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Intfroduccion

Introduccién

En los Ufimos anos México ha emprendido diversas experiencias de reforma de
la administracion publica que, sin embargo, no han logrado concretar en un
modelo de gestion gubernamental que resuelva en forma eficiente y oportuna
las exigencias cada vez mayores de la sociedad. A pesar de los esfuerzos
realizados, aun persiste en los hechos y en la imagen del ciudadano la idea de
un  gupo de instituciones gubernamentales  ineficaces,  aftamente
burocratizadas, ineficientes y verticales en el manejo de los recursos, gjeno al

sentir de la sociedad.

La dindmica de los nuevos tiempos exige de las organizaciones mayor eficiencia
en el desempeno de su frabajo y resultados de gran impacto, esto no solo
aplica a las organizaciones de cardcter privado sino también a las publicas, a
las de gobiemo. Hoy en dia este tipo organizaciones viven etapas de djuste y
reqjuste, revisan sus cometidos de cara a los tiempos de la globalizacion y de los
contextos donde la compefencia es la regla que mueve, condiciona vy

desarrolla la vida en sociedad.

" Hoy, mds que una nueva reforma se requiere impulsar la transformacion a fondo
de la administracion plblica desde una nueva perspéch‘vo que modifique las
actitudes, nomas, procedimientos, tecnologias, procesos, esftructuras vy
comportamientos, en aras de asociarse al fendmeno de la calidad. La realidad
oc’ruol" asi lo‘exige y no se puede eludir. Estos cambios implican, en lo
administrativo, nuevas formas de disenar, aplicar y evaluar las politicas publicas;
en lo social, mayor participacion ciudadana que exige una administracion
publica mas eficiente vy, en lo econdmico, poltticas gubemamentales que
buscan disminuir costos y maximizar beneficios para la sociedad. Esta situacion

obliga al gobiemo a actuar con decision y fimeza, utiizando a fondo la



Andlisis y Perspectivas de la Calidad en el Actual Gobiemo Federal

imaginacion y creatividad para transtormar a la administracion publica en una

entidad eficiente, profesional, competitiva y que preste servicios con calidad.

La calidad representa en éstos momentos un tema novedoso en las
organizaciones de gobiemo, si bien es cieto es amplio y con lengugje
especifico, se pretende abordaro con la mayor claridad posible, Ia presente
investigacion tiene como objetivo analizar e identificar los requerimientos para
lograr la implantacion de un modelo de calidad en la administracion publica
federal, que permita un servicio eficiente frente a las necesidades y demandas
del usuario/ciudadano, para ello se divide en cuatro capitulos y busca explicar
de una forma sencilla la llegada del tema de la calidad al campo de la
administracidn publica, asi como demostrar la hipdtesis de que el proceso de
implantacion de modelos de calidod en las organizaciones publicas requiere
de un gran compromiso de todas las personas involucradas, asi como de
medidas que aseguren su permanencia en el quehacer gubernamental de
México. La metodologia se fundamenta bdsicamente en la aplicacién del
meétodo deguctivo, aqunque es de considerar también el uso del meétodo
analifico para una mayor claridad en el enfoque adoptado y el manegjo de
algunas variables, aungue es un tema que pudiera parecer muy técnico no se
debe olvidar que tiene su origen en los principios de la adminisiracion tradicional,
aunado a lo anterlor, también se consideran algunos de los aspectos mas
importantes de la ciencia politica y que pemniten precisar el enfogque real del

documento.

En el primer capitulo se definen los conceptos de Estado, gobierno, sewvicio
publico y gestion publica, al desarrollar estos téminos serd posible una mejor
comprension de la lectura en los siguientes apartados y asi como de cada uno
de los temas que se vayan abordando. El gobiemno es el escenario en el que la
presente investigacion va presentando cada uno de los aspectos para analizar a

lo largo del documento.
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Los conceptos de calidad, modelo de calidad y cuitura de la caiidad resuftan
fundamentales para el presente andlisis, por tal motivo se inicia el segundo
capitulo con el desarrollo de estos conceptos entrando de lieno al tema central
la investigacion, algo que se busca resaltar en este apartado es la manera en
que la calidad ha ido evolucionando desde sus inicios hasta el presente, desde
los artesanos hasta que se fue convitiendo en una disciplina de estudio que
especialistas como Edwards, Sewhart y Deming hicieron suya, contribuyendo de
esta manera a que la vida de 1os seres humanos en comunidad sea mejor
aprovechada y que las grandes industrias tengan mejores resutados, a pesar de
que en lo general su aplicacion habia sido aprovechada por las organizaciones
privadas cada vez fue mayor la necesidad de que llegara @ las organizaciones
publicas, al gobiemo para ser mds precisos. Dicha necesidad se fundamenta en
el descontento de los ciudadanos, en la globdlizacidon y en las exigencias
fiscales hacia los paises, factores intemos y externos que obligan a los gobiemos
a mejorar sus niveles de eficiencia al momento de elaborar un producto ©
prestar un servicio para los ciudadanos, formando a su vez una buena imagen

hacia el mundo.

Los modelos de calidad representan la altemativa para acceder a mejores
niveles de desempeno en las drgonizaciones, es por ello que en el tercer
capitulo se aborda de manera ampilia los dos principales modelos de calidad
que se Implantan en el Gobiemo Federal, ISO 9001:2000 que es la norma que
pemite la certificaclén de un sistema de gestion de la calidad, ademds es
reconocida y aceptada a nivel mundial, y el Modelo de Colidod INTRAGOB el
cual fue creado por el propio Gobiemo Federal Mexicano para su implantacion
en las dependencios (Secretarias de Estado) y entidades {Organismos
Desconcentrados y Descentralizados) que lo conforman, ambos representan una
buena opcidn para mejorar los niveles de eficiencia de las oficinas
gubemamentales, aunque hay que definir cudl es el mds adecuado para ser

adoptado en primera instancia, quizd esta confusion no ayuda mucho a obtener
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buenos resultados, 10 que si es evidente es una indefinicion respecto de elegir
una certificacién de 1SO 9001:2000 o el reconocimiento de la Presidencia de Ia
Republica por haber implantado de manera satisfactoria el Modelo de Calidad
INTRAGOB.

Finaimente, se anadliza en capitulo cuarto cada una de las acciones que
comprenden la estrategia de gobiemno de calidad y que lleva a cabo el
Gobiemno Federal Mexicano, desde su diseno en el Plan Nacional de Desarollo
en al ano 2000 hasta su desanollo y aplicacidon a lo largo de cinco anos
franscurridos. Es de senalar que en este apartado se anadliza la importancia que
va tomando cada una de estas acciones en las instituciones publicas y cémo
las empresas privadas de consultoria en calidad y desarrollo tecnoldgico llegan
al gobiemo para ofrecer mejoras en la calidad de los productos o servicios que
se realizan, es digno de considerar dentro del andlisis la importancia y

contfinuidad de estos trabajos y el buen avance que estos significan.

La cultura de la calidad debe ser, sin duda, resuttado del esfuerzo de todos vy
cada uno de los involucrados, goblemo y sociedad deben de trabagjar
conjuntamente, intentar hacerlo de manera aislada no ayudard a obtener los
resuttados esperados, esto se debe de traducir en todos 10 niveles y espacios
publicos, por eso no se deben perder de vista algunos de los elementos mas
importantes para tener éxito en la implantacién de dichos modelos de calidad,
el oplvicor con setiedad vy responsabilidad cada uno de estos elementos permitird
redlizar de forma mds fc’JCiI esta complicada tareq, por eso es necesario gue se
consideren desde la etapa de planeacidn ya que pueden significar un
obstaculo en la ejecucion de las acciones para lograr que la calidad llegue a

donde se pretende.

Las perspectivas de la calidad en el actual Gobiermno Federal Mexicano son

atractivas para seguir frabajando hacia este rumbo. la ejecucion de las
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acciones estd en marcha y aungue se encuentra en pleno proceso, al gobiemno
proximo seguramente le corresponderd darle la continuidad necesaria para que
estos trabagjos tengan éxito y se puedan cosechar los resultados que pueda

generar este gran avance en materia de calidad en el gobiemo.

La finalidad de la Politica de Calidad del Gobiemo Federal es lograr una
administracion publica eficiente y con gran capacidad de respuesta a las
necesidades y demandas de la sociedad mexicana, sin embargo al futuro
gobierno tendrd la gran decisidon de concretar la Ultima parte de dichos trabajos
y darles la continuidad necesaria para gque los esfuerzos realizados desde el ano

2002 puedan ser productivos en el guehacer gubemamentat de México.
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Marco conceptual

Elaborar y presentfar definiciones siempre es arriesgado, sin embargo el no
hacerio dificulta la comprension de un concepto, de unag ideqa, de una
investigacion, asi es que tdmese como un apoyo que ayuda al entendimiento

de la misma.

Introducirse al fema de la calidad requiere de Ia precision de muchos aspectos,
sobre todo porque es un tema de innovacion en el medio gubernamental y que
inspira para los administradores publicos la alternativa de acepifacion mundial

para lograr mayor eficiencia.

1.1- Estado

El concepto de Estado, como muchos otios que forman parte de la Ciencia
Politica, carece de una definicién universaimente aceptada. Existen definiciones
muy sencillas y otras mds completas, unas donde domina el elemento de
coerciéon y ofras donde es el consenso, al final siempre cada definicion estard

identificada por la escuela de pensamiento que le dio origen.

Cuando se aborda el tema del Estado, es digno revisar algunos apuntes de los
autores cldsicos como a Nicolds Maquiavelo autor del libro politico de todos los
tiempos “El Principe”, a quien se le atibuye haber utilizado el término Estado en la
acepcién modermna: para designar a la mdxima organizacion de un grupo de

individuos sobre un territorio en virtud de un poder de mando.’

Este tipo de Estado que nace en Europa en 10s siglos XV y XVI fue en ese tiempo

una forma politica y economica muy efectiva para organizar teritoricimente a

! Ct. Nicolas Maguiavelo, £t Principe. Madiid, EDAF, 1984, p. 29.

e 7 o
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una sociedad y administrarla para lograr un aumento cuantitativo y cudalitativo

del poder.

Para Weber ? al Estado hay que definirlo por sus medios especificos mas que por
sus fines, es decir, por la fuerza fisica legitimada, define al Estado como una
comunidad humana que reclama con éxito el monopolio del uso de la fuerza

fisica en un teritorio determinado.

Menciona que el tenitorio es una caracteristica del Estado, y que la polifica es un
esfuerzo por compartir el poder, o por influir en su distribucion. Considera que en
el EsTodo se da una relacion de hombres que dominan a otros, apoyada en la
violencia legitima y que esto es posible por lka obediencia. EI hombre, dice
Weber, obedece a la autoridad ya sea por el hdbito reconocido, por la

devocioén personal al jefe o porque asi lo establece la ley.

El tiempo tfranscurre y las formas politicas y econdmicas del Estado, también,"La
concepcion del Estado en buena parte del siglo XIX y durante el primer tercio del
siglo XX se centraba en el modelo de un Estado Gendarme, preocupado de
~manera exclusiva por garantizar la seguridad y soberania ademds de impartir

justicia.”

Esta forma de diigir el destino de una socledad estaba mas orientada al
comecto cumplimiento de las leyes para lograr una mejor convivencia en
comunidad y asume un papel de no intervencidn, sdlo se aplicaban 10s

ordenamientos juridicos.

En la segunda mitad del siglo XX la imagen del Estado es diferente, “es el

momento en que la intervencion estatal se amplia hacia diversos seciores de

2Weber, Max, Economia y Sociedad. México, Fondo de Cultura Econdmica (FCE}. 1987, p. 67.
3 Avarez. Tostado Ricarda Campos y Martinez Anzures Luis Miguel, Afta Calidad en la Gestion Publica. Mexico, Editado por
e Instituto de Administracion Publica del Estado de México (IAPEM), 2003, p.132.

e 8 o
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actividad, es la fase amplia del Estado Benefactor, llamada Estado
Omnipresente, la alta complejidad en las gue se veian inmersas las estructuras
gubernamentales, generaba como reflejo automatico, la necesidad de crecer
en famano para intentar de esta manera enfrentar dicha complejidad. Crecen
los dependencias existentes y surgen ofras nuevas; la logica de la accion

nd

gubemamental se hace, por tanto difusa y confusa.

Como se puede apreciar, el Estado a través del tiempo adopta diversas formas
politicas, estos planteamientos historicistas le han dado vida y han matizado en

diferentes perfiles el concepto de Estado.

Ya en el uso de un concepto mds comun en la academiaq, es Porria Pérez quien
define al Estado como "la sociedad humana establecida en el terriforio que le
comesponde, estructura y regida por un orden juridico, que es creado, definido y

aplicado por un poder soberano para la obtenciéon del bien comuan.”

Lo que no debemos perder de vista, es que hoy en dia la imagen del Estado
estd enfocada a una participacion minima, versatil en su estructura y eficiente
en su accion, la sociedad asi lo reclama cuando manifiesta la necesidad de
contar con mejores servicios publicos que le den al ciudadano un nivel
importante de atencidn y solucidn de sus problemas, ademds resulta necesario
para enfrentar el devenir econémico y politico mundial. En ese sentfido, la
actividad del Estado se ve obligada a implementar una accion publica eficaz

para lograr el reconocimiento de la sociedad.

4 Bozemnan, Barry, La Gestidn Publica. Su Situacion Actual. México, FCE, 1989, p. 21.
3 poma. Pérez Francisco, Teoria del Estado. México. Porua, 1984, pp.26-27.

e 9 e
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1.2- Gobiemo

Mas alld de las distintas visiones, es comun la distincion que considera al
gobiemo como una pare del Estado en donde se concentra el poder, se
asume la responsabilidad de 1o publico, se garantiza la convivencia dentro de
un orden constituido, se hacen cumplir las leyes, se reprime, se representa
internacionamente a los ciudadanos y se dan las orientaciones de 1as
actividades técnicas y administrativas. £l gobiermo actua en nombre del Estado y
es la expresion mas tangible de la organizacion estatal. Y aungue no agota en si
todo lo que es el Estado, ni éste puede reducirse a mecanismos especificos de
gobiemno, 10 gubemamental posee capacidad para inducit  importantes

cambios en 1o estatal.

Bl instrumento estiatégico de la politica es el gobiemo, definido como una
estructura concreta; que significa ademds un grupo particular de individuos gue
tiene esta responsabilidad definida en el mantenimiento y/o adaptacion del
sisterma del cual forman parte. Ejercer esta responsabilidad mediante opciones
que son imposiciones para los individuos del sistemna constituye la actividad

principal del gobiemno.”

En la actualidad, sin embargo, la mayoria de los gobiemos funcionan dentro de
un clima de participacion. El problema caracteristico del gobiemo lo constituye
la manera de contolar y dar forma a ese estilo de gobermar, y también su grado

de respuesta a la demanda de la poblacion.

De Norberto Bobbio 7 se retorman dos definiciones de gobiemo, la primera que lo
define como el conjunto de las personas que ejercen el poder politico, o sea

que determinan la orientacion politica de un cierta sociedad, la segunda dice

6 Apter, David E., Estudio de kg Modernizacian. Buenos Aites, Amornotu Editores, 1988, p.189.
7 Bobbio, Norberto, Diccionario de Politica. México, Sigio XXI, 1983, p.710.

e 10 e
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gue es el conjunto de los drganos a los que institucionalmente les estd confiado

el ejercicio del poder.

Es imporante senalar que cualguier definicion de gobiemno considera como
aspecto fundamental el gjercicio del poder, Io que varia de una definicion a otra
es la personalidad de quien egjerce dicho poder, pudiendo ser identificada como
un conjunto de personas o de instituciones, al final ambas pueden ser
aceptadas, ya gue no pueden existir de manera aisiada las personalidades una
de la otrq, las instituciones funcionan y existen gracias al pérsonol que labora en
ellas y las personas que cumplen una funcidn de gobiemo deben pertenecer a

una institucion.

Richard Rose ® dice que “el gobiemo es ante todo un conjunto de
organizaciones formales. Las organizaciones dotan de estructura y continuidad a
las actividades gubemamentales. La distincién entre gobierno como conjunto de
organizaciones persistentes y gobiermno como conjunto de politicos elegidos es la

diferencia entre lo perdurable y lo efimero.”

A lo largo del tiempo las instituciones de gobiemno pueden permanecer en
funcionamiento algo que no sucede de la misma manera con el personal
responsable de la operacidn de las mismas, ya gue existe una movilidad

recurrente de este 1ipo de trabagjadores.

Cuando se habla de organizaciones gubemamentales se considera a las
estructuras administrativas v se les da el cardcter de formales por el
procedimiento que les da origen y que se encuentra establecido en las leyes
vigentes. Dichas organizaciones que comprenden al gobiemo son dirigidas por
personas elegidas por los cludadanos o por designacion directa de los mismos, y

su fuente de recursos para asegurar su funcionamiento son los impuestos. El

8 Rose, Richard, £} Gran Gobierno. México, FCE, 1998, p.63.

o J1 e
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adecuado manejo éstos recursos permitird que los programas cumplan sus
objetivos y el gobiermo pueda ser evaluado como eficiente, cabe senalar que un
gobiemo eficiente puede seguir gobemando aungue no cuente con el
consenso popular, pero al final es probable que la falta de consenso generé
ineficacia, no se debe olidar que el consenso y la eficacia estan
interrelacionados y se necesitan ambos para lograr que fenga éxito cualquier

programa de gobiemno.’

Por lo tanto, se inferpreta que la tarea del gobiemo, como institucion o grupo de
personas a quienes les esta confiado el gjercicio det poder, consiste en vigilar
qué las oportunidades no se congelen ni se restrinjan por practicas politicas
monopolistas de ningun grupo particular. Un buen gobiemo, en este sentido crea
mayores oportunidades mientras regula las actividades de 10s miembros o, en
otras palabras, observa las leyes del sistema mientras atiende simultdneamente

a su crecimiento.

En la actudlidad la sociedad manifiesta un descontento por la ineficiente
atencidn de sus necesidades por parte de sus gobernantes, es por eso que el
gobiemo debe buscar la innovacion continua de los senvicios, la participacion
de ciudadanos y la forma de gobernar mediante la transformacion de las
relaciones intemas-y externas, asi como de la tecnologia y los nuevos medios de

comunicacion,

Para tener cambios que signifiquen avances, es necesario fortalecer mds la
comunicacion directa con los cludadanos, eliminando los obstaculos que
normalmente imponen las burocrdticas oficinas gubemamentales. Unos de 10s
mayores retos que tienen que enfientar 10s gobiemos es el de mejorar vy
transformar los servicios publicos, no hacerlo implicaria trasladar 1os  vicios

burocidticos a los sistemas actuales de calidad en el gobiemo.

7 CIr. Ibid, pp. 64-122.
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Esta idea es, esencialmente, un modelo de cambio hacia el interior de la
administracion publica federal, guien es la estructura ejecutora del gobiemo
conformada por instituciones de cardcter publico. Su vision debe centrarse en
recuperar la confianza de los ciudadanos en el gobiemo vy transformarla en un
ente competitvo que contribuya a lograr 1os resultados planeados en
crecimiento econdmico, desarollo humano y social, asi como en materia de
orden y respeto. Esto no solo en términos de discurso 0 buenas intenciones, sino
en acciones concretas que permitan a los ciudadanos acceder a mejores
niveles de vida y de convivencia en sus comunidades, y que este efecto se
multiplique para que el pais pueda de una vez por todas avanzar de manera

firme y sin retroceso alguno.

1.3- Servicio Publico

El fin Ultimo de las instituciones u organizaciones de gobiemo es, en su
generalidad, otorgar un servicio a los ciudadanos, denominados en el sector
priivado como clientes e identificados en el sector publico como
usuario/ciudadano para referimos a las personas quienes reciben del gobiemo
los servicios publicos, son éstos quienes ya no estdn dispuestos a recibir un
senviclo deficiente y deshumano, y lo demuestran en cuadlquier momento a
través de los medios de comunicacion manifestando su inconformidad y en
muchas de las ocasiones, exhibiendo los nombres de los senvidores publicos
involucrados, se aprovecha cualquier espacio de opinidn verbal o escrita, para
exigir que sus impuestos y contribuciones se traduzcan en mayores esfuerzos de

parte de los trabajadores del gobiemo por brindar un servicio de calidad.

Por definicién, servicio es en primer lugar un proceso. Mientras que los articulos

son objetos, los servicios son realizaciones. La mayoria de los estudiosos de la
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calidad estan de acuerdo en que los sewvicios tienen las cuatro caracteristicas

siguientes; '°

a. Intangibilidad. Los serwicios son intangibles. Al contraro que 10s
articulos, no se les puede tocar, probar, oler o ver. Los consumidores que
van a comprar senvicios, generalmente no tienen nada tangible. Cosas
tangibles como las taretas de crédito pldsticas o los cheques pueden

representar el sevicio, pero no son el sevicio en si mismas.

b. Heterogeneidad. Los sewvicios varian. Al fratarse de una actuacion,
normalmente llevada a cabo por seres humanos, los servicios son dificiles
de generalizar. Incluso los cajercs mds corteses y competentes pueden
tener dias malos por muchas razones, € inadvertidamente pasar malas

vibraciones al cliente o cometer ernrores.

¢. Inseparabilidad de produccion y consumo. Un sewvicio generalmente
se -consume mientras se realiza, con el cliente implicado a menudo en el
proceso. Una deliciosa comida de restaurante puede estiopeara un
sewicio lento o malhumorado, y una transaccion financiera rutinara
puede echaise a perder por una fila de espera inacabable o un personal

sin preparacion.

d. Caducidad. La mavyoria de los servicios no se pueden almacenar. Si un
servicio no se usa cuando estd disponible, la capacidad del servicio se

pierde.

En el lenguaje comun de los ciudadanos la expresion semvicio publico también se

emplea para designar at organismo que atiende esta actividad, asi se dice que

1 Beny, Leonard L/David R. Bennet, Carter W. Brown, Cafidad de Servicio, Una Ventana Estratégica para instituciones
Financieras, Madrid, Ediciones Dioz de Santos, 1989, p. 25.
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la asistencia, la salubridad o la ensenanza publica son servicios publicos, como

un hospital o una universidad.

El senvicio publico es entonces definido como “un semicio técnico - ofrecido al
publico de una manera regular y continua, para la safisfaccion de una

necesidad colectivay por una organizacion publica.”"”

El sewvicio prestado por una organizacion gubemamental se tiene que juzgar por
el ciudadano quien es el receptor de dicho sewvicio, asi como la unica persona
que podrd emitir un juicio sobre el impacto o beneficio del mismo, tanto por ta
equidad como por la eficacia, ya que tan imporante es llegar a toda la

poblacién como hacer un uso racional de los recursos publicos.

"Se ha olidado que la funcidon del gobiemo esta mdas orientada hacia la
equidad que hacia la eficacia. La nocién de que se tiene que ser eficaces de Ia
misma manera en ambos sectores es una falacia. Para el gobiemo, la eficacia

debe ser incluida en la equidad.”'?

Una transformacion en el servicio publico, entendido como organismo, con
direccidn hacia la calidad, implica el paso de una organizacion jerargquica y
burocrdtica a una nueva, en la que se pone el acento en las personas como

elemento bdsico para la consecucion de los objetivos. .

Un servicio plblico de calidad equivale a la adopcién de nuevos valores, en los
que destaque la motivacion, el reconocimiento, la participacion y, en resumen,

la adhesidon de todas las personas en tomo a las metas institucionales.

Un sevicio publico de calidad se proyecta en una doble direcciéon: de un iado,

se frata de implicar a determinados sectores sociales en tareas de mejora que

" Maurdce, Hauriou, citado por Andrés Serra Rojas en Derecho Administrativo. México, Poirio, 1988. Tomo 1, p.104.
12,
Ibid, p.154.
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afectan a su actividad; y, de otro, se trata de potenciar al mdaximo y como
objetivo prioritario la satisfaccion de los usuarios. El usuario nunca deberd gquedar
confinado en una posicion menor, en vitud de que tiene el derecho de exigir

servicios pUblicos con calidad.

Brindar un servicio publico con calidad. es un reto para cualguier gobiemo y su
administracion publica, ya que la responsabilidad de que aguel genere buenos
resuttados, depende del desempeno de ésta, si no hay servicios publicos con
calidad estard en entredicho el papel de la pare ejecutora del gobiemo.
Cietamente, son muchas las cosas que se pueden y gque se deberdn hacer
pord que su imagen aparezca mds renovada ante los ojos de los ciudadanos.
Apostar por la calidad significa eficacia, responsabilidad, participacion y, sobre

todo, respeto al usuario/ciudadano.

También equivale a una administracion plblica al dia y que se exige a si misma
cdlidad, para invitar a todos quienes laboran en el sector publico a privilegiar al

usuario de los servicios publicos.

Actualmente, es necesario que la administracion publica, en su relacion con los
cludqdonos, modifique sus comporamientos tradicionales y que no los
considere como simples administrados, sino que los trate como si fueran
verdaderos clientes(usuarios/ciudadanos) que demandan mejores servicios. En
esta nueva concepcidén, el gobiemo no tiene sélo la funcidon de garantizar unos
derechos o0 salvaguardar un orden, sino la de producir un conjunto de bienes y

prestar servicios publicos que son financiados por todos los ciudadanos.

En este sentido, el servicio publico debe estar soporfado por una administracion
publica que estard al semvicio de los ciudadanos y que aplicard calidad en los
senvicios que ofrece, particularmente, en aquellos que los afectan mas

directamente. El atdn de las instituciones que encabecen el proceso de calidad
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en el gobiemo, serd que la administracion publica cumpla con el principio de

legalidad y ofrezca el maximo de bienestar con el minimo costo posible.

1.4- Gestion publica

El Estado tiene la obligacion de satisfacer las necesidades de su poblacion, es
cuando el gobiemno a través de los recursos que tiene a su disposicion otorga 1os
servicios publicos que son prioritarios para garantizar esas necesidades, dichas
acciones de gobiemo han cambiado a lo largo del tiempo, porgue 1as
necesidades fambién son diferentes, por o tanto la nueva manera de ejercer el
quehacer gubemamental requiere de innovacidon y nuevos métodos de
gobemar, es decir, se necesita de una gestion publica acorde a los nuevos retos

que se plantean a nivel mundial.

La definicién de Sonia Ospina Bozzi ' resulta muy atractiva, afirma que el término
gestion publica connota una orientacion mdas agresiva, que se enfoca a la
accion y a la solucién creativa de los problemas de la administracion dentro de
un contexto de innovacion con la ayuda de instrumentos racionales. Esta es una
concepcion amplia, basada en la aplicaciéon de conocimientos y técnicas
modemas apoyadas por ejercicios de reflexion sistemdtica en la practica

profesional en el contexto del trabagjo.

Es importante destacar, que la gestion publica como accion y solucion creativa
a los problemas sociales, también ha sufrido cambios en su concepcién. De ser
una actividad estrictamente gubemamental ha pasado a ser propiedad de otfras
instancias interesadas también en los asuntos publicos. El mercado desde hace
algunos anos, junto con todas las organizaciones que lo componen, lldmense

privadas o 'as no gubernamentales sin fines de lucro, ha hecho acto de

13 Ospina, Bozzi Sonia M., Gestidn, Paltica Publica y Desarrolio Social: Hacia lo profesionalizocion de la gestion publico en
Antologio de Teora de la Administracion Publica, Mexico, Ediciones Acation, 1998, pp.225-236
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presencia con el propdsito de corregir las fallas de gobiemo v la administracion
puplica, pero también en un afdn de generar un ambiente de eficiencia y
competencia. Que no se olvide, que esta nueva dindmica por principio de
cuentas, no ha resultado ser tan nitida como se hubiese deseado; este nuevo
escenario ha trastocado las fronteras de lo publico y de lo privado y por ende 10s

margenes de accion entre los actores involucrados en la gestion publica.

En una etapa de transformaciones bdsicas para la sociedad y el Estado, los
métodos de gobierno requieren de revision ante los nuevos acontecimientos. Sin
nostalgias, sin actitudes pesimistas y lejos de la racionalidad sin fundamento, la
gestion publica tiene que revalorarse y nutrirse de los elementos modernos que

proporciond la ciencia y la tecnologia.

Una gestion publica anclada en el pasada es el mejor aval para impedir la
mejora de las estructuras, procesos y sistemcs de operacion de los gobiemos.
Una gestién publica renuente al cambio y a los desafios inéditos de la sociedad
actual, no estd apta para responder con creces a la gobernabilidad y el cambio
democrdtico de México o de cualqguier Estado; ademds si ésta no contribuye al
cambio democrdtico resulta improductiva e ineficaz aungue el gobiemo tenga
consenso con los ciudadanos. Un gobiemo gue mantenga el consenso de 10s
ciudadanos, pero que plerda eficacia, serd improductivo. Si la situacién persiste,
la pérdida de eficacia llevard a una disminucién del consenso y por lo tanto de
Iegiﬂmidod o] Ios.o]os de los ciudadanos, quienes emitirdn su voto electoral

como una evaluacioén critica.

En este punto es donide se ubica la necesidad de que los servidores publicos
incursionen en aquellas facetas de la gestion publica que postulan la necesidad

de gobermar y administrar con sentido de innovacion y creatividad.



Capitulo |

Los nuevos problemas publicos, la inseguridad, el desempleo, la pobreza,
requieren soluciones innovadoras, exigen un fratamiento no convencional sino
creativo, ademas de revisar su cobertura e impoéto en 1os espacios de la vida
poliica. De ahi que sea necesario destacar gue la gestion publica se
desempena dentro de un contexto altamente politico caracterizado por la
existencia de multiples valores que ejercen presidon sobre quienes toman

decisiones en las organizaciones publicas.
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Razon de la calidad

La llegada de la calidad a la dindmica de vida del ser humano, significa utilizar
cada dia nuevas y mejores herramientas que le permitan lograr mejores estilos
de convivencia y organizacion en su propia comunidad y con las demas
comunidades.

2.1 Calidad

Existen muchas opiniones cuando se pregunta ¢Que es la calidad? La calidad
solo puede definirse en funcion del sujeto. éQuien juzga la calidad? En la mente
del operario, €l fabrica con calidad si puede estar orgulloso de su trabgjo. Para
€l, la carencia de calidad supone pérdida del negocio, y quiza de su trabgjo. La
calidad en el frabagjo, piensa él, hard gue la compania siga en el negocio. Todo
esto es cierfo tanfo en las empresas de servicios como en las de fabricacion,
considerando ahora también las organizaciones gubemamentales.

Se interpreta que hay calidad cuando la organizacion realiza los productos con
los menos enores posibles y utiizando los recursos necesarios. Este nuevo
vocabulario debe trasladarse al sector publico y aplicarlo en su integridad, si es
que se quiere implantar en él la calidad y ofrecer a los ciudadanos una imagen
mas atractiva del mismo.

Algo que se debe considerar cuando se intenta definir a la calidad es que el
objeto de los estudios de las preferencias de los consumidores debe consistir en
ajustar el producto o sewnicio al publico, tomando en consideracion las
necesidades y expectativas que se buscan encontrar en ellos, y no, como se
maneja en la publicidad, influenciar en la decisidon del publico respecto de un
producto o servicio, ya que al final no habrd los resultados esperados.

e 7] e
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Los problemas inherentes a los intentos de definir la calidad de un producto, casi
de cualquier producto o servicio, reside en la fraduccion de las necesidades
futuras del usuario a caracteristicas realizables, de forma que el producto o
servicio se pueda disenar y fabricar proporcionando satisfaccion por el precio
que tenga que pagar el usuario. Esto no resulta facil, ya que se descuore que
han cambiado las necesidades del usuario, la competencia se ha movido, hay
nuevos materiales con los que trobojor,'olgunos mejores que los viejos, algunos

peores; algunos mds baratos que los viejos, algunos mas caros. '

El término calidad, por lo general lo asociamos con productos o servicios
excelentes, que satisfacen nuestras expectativas y, mas aun, las rebasan. Tales
expectativas se definen en funcién del uso que se dard al producto o semvicio en
cuestion y de su respectivo precio de venta.

La calidad se interpreta como la fotalidad de aspectos y caracteristicas de un
producto o semwicio que permiten satisfacer necesidades implicita o
explicitamente formuladas. Estas Ultimas se definen mediante un contiato, en
tanto que las primeras se definen segdn las condiciones que imperen en el
mercado, aungue también es necesario determinaras y definidas. “En
consecuencia, la definicién de calidad no debe referiise a algo meramente
subjetivo u objetivo, es un poco de ambos y no es una u ofra. La calidad viene a
ser por una parte, la percepcion que tiene una persona respecto de un producto
o servicio, y por ofra, los menos emores posibles y el ahoro de recursos en  su
elaboracion, es por eso que calidad y productividad se definen de manera
semejante.”’®

'* Cfr. Deming. W. Edwars, Calidad, Productividad y Competitividad. Modrid, Ediciones Dioz Santa , 1989, p. 136.

'S productividod podria considerarse como todos oquellos métodos orentados a lo medicion de los procesos productivos
vy a lo optimizacion de fodos los recursos que infervienen en la elaborocion de un producto o en la prestacion de un
senvicio. Sanchezbenitez, Tamayo Héctor, “Calidad y Productividad como Factores Estratégicos de Competifividod™ en
Revista del IAPEM, México, nimero 24, Octubre-Diclembre, 1992, pp. 55-63.
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También se puede deducir que la calidad es un concepto que representa el
resulfado de multiples procesos crientados a satisfacer las exigencias de un
usuario y a la vez bien organizados dentro de estructuras funcionales. Asi, la
calidad no debe ser considerada como una funcion especial dentro de una
organizacién, sino como un compromiso gue se comparte entre el fotal de sus

infegrantes y de los procesos.

"El vocablo calidad se uliiza para evaluar ciefas caracteristicas de los
propositos, las condiciones, los procesos y los logros de un sisterna de una
organizacién. Los diccionarios de perfil administrativo definen a la calidad como
la “"propiedad o conjunio de propiedades inherentes a una cosa que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que otra de su especie.”®

La calidad también puede ser entendida como el juicio que fienen los
usuarios/ciudadanos sobre un servicio publico; es un punto de referencia en el
que sientfen que han sido superadas sus necesidades y expectativas. Ofros
autores como Frank Price, coincide cuando menciona que calidad es el grado
de armonia entre expectativa y realidad.'’

Para fines de esta investigacion la calidad es la totalidad de aspectos vy
caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer y/o superar
necesidades y/o expectativas implicita o explicitamente formuladas.

2.2 Modelo de calidad

La idea de modelo se denota a través de estructuras simbdlicas, es decir, un
grupo de simbolos y reglas, orientados a representar del modo mas fidedigno la

'* \ivero, Castaneda Ranulfo, "Calidad Total de la Educocion para la Formacian de Directivos™, en Revista ael IWPEM,
opcit..... p. BO.
'7 Frank Price en Ranulio Vivera Costoneda, Ibid.
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realidad del fendmeno. Cuando una persona desea conocer, piensa, por
medio de simbolos, la forma en que estan distribuidos los objetos reales de
estudio, ya que conocer siempre quiere decir omitir y seleccionar. Simbolo es
una orden para hacer surgir de la memoria una cosa o evento determinados, ©
bien, un conjunto especifico de cosas o eventos. Esencialmente, el modelo es
una construccion racional, cuya funcion centfral es reflejar con una maxima

aproximacion las redlidades que se estan estudiando.,

Enfocados al estudio de la calidad en el gobiemo, como lo pretende esta
investigacion, “un modelo de calidad es la estructura operativa de frabajo en
equipo aceptada en una Institucion que con procedimientos documentados
guia las acciones coordinadas de los recursos humanos, financieros y materiales
para asegurar la satisfaccion en cuanto a la calidad del servicio y costo
economico de la calidad.”'®

Existen diversos modelos de calidad, tales como 1SO 2000 o como el Modelo de
Cdlidad creado por el Gobiemo Federal Mexicano, denominado INTRAGOB,
fodos tienen diferencias y similitudes entre si, ya que se fundamentan en los
principios de la administracion tradicional y buscan mejorar los niveles de
eficiencia de una organizacion mediante el cumplimiento de una serie de
requisitos o criterios que funcionan como reglas, que han sido previomente
establecidos y gozan de reconocimiento nacional o mundial.

2.3 Cultura de la calidad

Se interpreta que la cultura es el continente en el que se desenvuelve toda

sociedad y por lo mismo es determinante de las practicas que se llevan a cabo
para la subsistencia y el desarrollo de sus infegrantes. En la culfura estan todos los

'* waww.sogarpa.gob.myDgpecyinformatica/modelo_calidad_extroc.htm.
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rasgos que diferencian en lo especifico, y no en lo general, a una sociedad de
otra.

La cultura de la calidad fotal se va conformando con el tiempo después de
haber puesto en marcha y tener ya una experiencia en materia de calidad total
dentro de la organizacion. Esta experiencia se va ganando con la practica
cotidiana del ciclo de mejora, que es la base del estilo de gestion y responde a
cuatro etapas: planear el cambio de todo lo que se desea mejora al interior de.
la organizacion; llevar a la practica el cambio a pequena escala; discutir y
hacer los comentarios sobre los resulfados, hacer los andlisis de los resultados y
sacar conclusiones. Todo esto es una ensenfanza que va quedando en la
organizacién y va determinando una experiencia. Este ciclo se repite
confinuamente, se recomienda que no se debe realizar un cambio en un ciclo y
luego desvirtuarlo en el siguiente; eso seria una pérdida de tiempo. De lo que
frata es que mejoren las cosas al interior de la organizacion. La mejora del
producto o servicio y del proceso implica una mayor comprension de la teoria y
su mas adecuada aplicacion.

La cultura entonces se puede decir es el comportamiento aprendido que ha
distinguido a la humanidad durante el curso de su historia, La manera tradicional
de hacer las cosas. Métodos de frabajo, enfoques, la forma de atender, la
forma de convivir, costumbres heredadas, forman parte de la cultura en las
personas.

Cultura de la calidad es entonces definida como “el conjunto de valores y
hdbitos que posee una persona, que con el uso de la practica y heramientas
de calidad pern"li'ren colaborar con su organizacion para afrontar retos en el

cumplimiento de su mision.”'?

"Chavez, Lozano Fausto Ascension, Calidod en ka Administrocion Publico. México, Universidod Ablerta, 2002, p. 14.

e 25 e



Analisis y Perspectivas de la Calidad en el Aciual Gobiemo Federal

Para lograr con éxito la implantacion de un modelo de calidad no se requiere
tan solo de cumplir los requerimientos gue el mismo establece, implica el
compromiso de todas las personas involucradas, por lo tanto es necesario que
las acfitudes estén orentadas hacia los objetivos de calidad, y esto
necesariamente tiene que ver aspectos relacionados a la cultura de la

organizacion.

El Estado aspira a tener cada vez una mejor imagen para ser digno competidor
del nivel internacional, para lograr esto resulta de gran importancia resolver
algunos aspectos en su interior, gobemar con cdalidad es algo basico y a la vez
estratégico para lograr este fin. La tarea no es facil, tampoco es de la noche a
la manana, requiere de planear y concretar estrategias orientfadas a brindar al
usuario/ciudadano servicios publicos cada vez mas oportunos y mejores, para
lograr esto, es conveniente buscar modelos de calidad que confribuyan a
cambiar los tradicionales e inadecuados metodos del quehacer gubemamental
y convertir la gestion publica de su gobiemo en acciones eficientes. En la
medida en que se promueva en todas las instituciones y dependencias
gubemamentales esta nueva manera de administrar los recursos del Estado, se
podra aspirar a que exista una cultura de la calidad (ver esquema N°1).

\_

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion de
los capitulos 1y i
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La calidad es un tema que debe ser importante, tanto para las organizaciones
privadas como para la publicas, cualquier gobiemo que no lo considere asi
enconfrard muchas dificultades en su camino para llegar a lograr el
reconocimiento de su poblacion y la credibilidad mundial.

2.4 La calidad en el contexto mundial

En el mundo, la calidad es la mdas importante de las armas de competencia
entre organizaciones privadas y ahora también entre paises, esto ha sido
demostrado a lo largo de la historia, los cambios en la poliica comercial,
econdmica o de gobiemo obligan, no sélo como sociedad, sino como
individuos a ser mdas competentes en todos los sentfidos y ambitos de Ia vida.

2.4.1 Evolucion histérica de la calidad

La mayoria de los autores dedicados al estudio de la calidad en las
organizaciones coinciden en que la calidad tiene su origen hace algunas
décadas, sin embargo resulta interesante citar algunos datos que senalan sus
inicios desde tiempo afrds y asi comprender porqué la calidad es una
necesidad que ha creado el ser humano desde su aparicion.

Previo a la conformacién de los primeros nucleos humanos organizados de
importancia, las personas tenian pocas opciones para elegir lo que habrian de
comer, vestir, en donde vivir y como vivir, ftodo dependia de sus habilidades en
la caceria y en el manejo de herramientas, asi como de su fuerza de voluntad,
la persona que usaba y fabricaba las cosas era el mismo individuo. La calidad
representaba todo aquello que confribuyera a mejorar las precarias condiciones
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de vida de la epoca prehistorica, es decir, las cosas eran valiosas por el uso que
se les dabaq, lo que era acentuado por la dificultad de poseerlas.

Un ejemplo es el caso de los fenicios, donde en la busqueda por cometer los
menos ernores posibles se corfaba la mano a aquel que cometiera alguno™®

.
A lo largo de la historia ha quedado de manifiesto que el ser humano por
naturaleza misma busca siempre obtener mejores resulfados en cada una las
actividades que realiza, y que el perfeccionamiento de su trabajo es de gran
importancia.

En la medida en que el ser humano va evolucionando culturalmente y se
dinamiza el crecimiento de los asentamientos humanos, la tecnica mejora vy
comienzan a darse los primeros grupos dedicados a la manufactura, se
empieza a dar una separacion muy importante entre el usuario o cliente vy
fabricante o proveedor, es por ello que la calidad se manifiesta de manera mas
amplia en la Edad Media “con el surgimiento de los talleres aparece la creacion
de normas y estdndares de calidad, que le permitiian a los diferentes individuos
la exclusividad en la generacion o produccion de un bien o servicio, esto debido
a la calidad o la garantia de conformidad para el cliente; en esta época pre-
industrializada cada bien o servicio llevaba un nombre y apellido que le daba
soporte, porque como estos eran producidos artesanalmente cada uno se
distinguia por la forma y calidad que cada individuo le daba®?' La calidad se
determinaba a través del contacto entre los compradores vy los vendedores, las
buenas relaciones mejoraban la posibiidad de hacerse de una mejor
mercancia, sin embargo, no existian garantias ni especificaciones, ya que el

cliente escogia dentro de las existencias disponibles.

“ Alvarez, op cit..... p. 32.
7! Ibid
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Con la llegada de la era industrial, se logra la especializacion y produccion
masiva de mercancias, los falleres ceden su lugar como proveedores de
mercancias a las grandes fabricas mecanizadas de la época, aungue, es de
resaltar que dada la complejidad de estas nuevas industias, fue necesario
establecer procedimientos especificos para controlar la calidad de los productos
fabricados, lo cual se fradujo en un mejor rendimiento de las mismas reduciendo
el nimero de piezas defectuosas.

La identidad y calidad de los productos ya no era de los artesanos, corespondia
a las industrias respaldar la calidad de sus productos, es aqui cuando los paises
empiezcn a jugar un papel relevante en la distincion de calidad vy
competitividad en el perfeccionamiento de los bienes y servicios producidos.

"Hay en el ano de 1664 un informe dirigido al rey Luis XIV que dice: si nuestras
fabricas aseguran por un trabajo cuidadoso, la calidad de nuestros productos,
los extranjeros estard@n interesados en aprovisionarse aqui 'y fiuird dinero al reino.*
Nuevamente gueda de manifiesto que en la busqueda del perfeccionamiento
de los bienes y senvicios, la calidad estd en la mente del lider de un pais como la
mejor de las rutas para acceder a mejores niveles de crecimiento econdmico.

2.4.2 la calidad en el siglo XX

El siglo XX marca la efapa cuando se empieza a manejar el concepto de
calidad, ahora ya no sdlo se trata de identificar y rechazar las mercancias
defectuosas, se busca la disminucion de su cantidad. Asi se empiezan a analizar
las causas de dichos rechazos y a proponer alternativas que pemmitan resolver o

eliminar las causas.

2 Ibid, p. 33,
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"Entre los anos de 1910 y 1920 enconframos a grandes rasgos la generacion de
una acelerada industrializacion en el mundo, se multiplican las fabricas y cada
vez hay mayor demanda de productos, por lo que los trabajadores ya no
pueden cerciorarse de la calidad de los mismos, entonces resalta la figura del
capataz o mayordomo, cargo que con el tiempo habrd de transformarse en el
de supervisor, cuya funcion también sera la de verificar la calidad del trabajo
realizado, en donde cabe senalar que la cdlificacion sobre la calidad del
producto no depende de quien lo produce sino de quien o supervisa, por lo que
la capacidad de la prevencion se ve limitada. G. Edwards es quien crea la
nocion de aseguramiento de la calidad, y W. Shewart quien introduce la
estadistica como un medio de gestién de la calidad."®

En la medida en que las grandes industrias van reconociendo la importancia de
la calidad como heramienta para mejorar sus resultados, se van creando los
deparfamentos de calidad los cuales vienen a ser pare fundamental en la
mejora de los procesos de produccion y por lo tanto de productos con menos
defectos, es precisamente en estos departamentos donde se empiezan a
generar atractivas investigaciones por pare de grandes persongjes como
Edwards y Shewart.

Estos investigadores fueron quienes cimentaron las bases de lo que hoy se
conoce como Control Estadistico de la Calidad, lo cual construyd un avance
muy significativo del movimiento de la calidad. Shewhart desarrolla el “Ciclo de
Mejora Planear, Hacer, Verificar y Ajustar (PHVA), que se fraduce en planear las
mediciones a efectuar, los pardmetros o caracteristicas que se van a confrolar,
hacer el seguimienfo estadistico en grdficas de control, verificar estabilidad o
tendencias de inestabilidad, definir causas asignables o aleatorias y ajustar el

proceso para hacer lo predecible.™

2 |hig
* Elizondo, Decanini Alfredo, Manual ISO $000-2000. México, Ediciones Castillo, 2002. p. 8.
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Al inicio de la Segunda Guera Mundial, en la década de los 40's, los Estados
Unidos de Ameérica se preocuparon porque sus proveedores les suministran
armamento con calidad aceptable, esta fue una oportunidad para aplicar la
técnica del Contral Estadistico de la Calidad, cuyo éxito se reflejo en el impulso a
programas de capacitacién en temas de control de calidad, incluso a que el
gobiemo norteamericano hiciera un vinculo con el sector educativo para incluir

en sus planes de estudio este tipo de técnicas.

En el ano de 1945, "Deming, le da un caracter universal al procedimiento de
Ciclo de Mejora (PHVA) v lo ensena como un metodo aplicable a tfodo proceso,
es asi como se le conoce a esta metodologia el Ciclo de Deming de Mejora
Continua."?

Hasta los anos 50's fodo indicaba que la responsabilidad de la calidad recaia en
los personas que manejaban las estadisticas, pero existia la interrogante de
como se podia asegurar la mejora de la calidad ya alcanzada, por lo que
empez6 a tomar gran importancia la idea de que era necesario involucrar a
todas las dreas que intfegran una organizacion, es decir, se requeriia de un
mayor compromiso de todos.

Joseph Moses Juran complementa el frabojo de Deming, al introducir el
concepto de costos de calidad como foco de importantes ahomos si se
evaluaban inteligentemente, los agrupd en evitables (retrabajo, reparaciones,
reinspecciones efc.) y no evitables (gastos de garantia, quejas, devoluciones
etc.), sugiere que si los costos evitables se suprimieran se fendrian ahormos
verdaderamente atractivos para la organizacion, dando frutos los conceptos de
calidad total, que significaria un control de calidad a todo lo largo y ancho de la
compania. Estas ideas son integradas por Armand Feigenbaum en su libro
Control de Calidad Total, quien visualiza a la calidad no sélo enfocada al

# Chavez, loc cif.
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proceso productivo sino tambien a la administracion de la organizacion, es
decir, la calidad es frabajo de todos y cada uno de los que infervienen en cada
etapa del proceso,”

En los anos 60's , Philip B. Crosby propuso un programa de 14 pasos a los que
denomind “cero defectos”, a través de los cuales hizo entender a los directivos
que no importa la canfidad de perfeccion exigida, ésta puede lograrse, pero
para hacero la alta gerencia tiene que motivar a sus trabajadores.

Crosby manifiesta la gran la importancia que tienen las relaciones humanas en
el frabgjo y se le reconoce el “haber interpretado a los grandes estudiosos de la
calidad con un lengudije sencillo y claro para su mejor comprension, poniendo al
alcance de todos la esencia de este tema."’

Se aprecia un notable avance hacia la calidad, de centrarse sélo en el control
de proceso de manufactura hasta involucrar a fodos los deparfamentos de la
organizacion, de enfocarse sélo en métodos estadisticos a sensibilizarse hacia
las necesidades de los trabajadores, de una gerencia gjena al control de
calidad a una administracion participativa.

La calidad ahora ocupa un papel muy importante y también estratégico en las
organizaciones, ya que a través de ésta es posible mejorar el desempeno
general y la competitividad, se consideran los requerimientos del consumidory la
calidad de los productos de los competidores, la calidad del servicio, fodo esto
con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente y superar sus expectativas.

Ante la necesidad de unificar criterios que permitan normar los intercambios de
productos y/o servicios entre diferentes paises, se crean una serie de normas con

reconocimiento intermacional, es asi como “en 1947 en Ginebra se formd una

% Cfr. Avarez, opcit..... p.31.
¥ Ibid, p. 39.



Capitulo Il

organizacion no gubemamental para  promocionar el desarmollo de la
estandarizacion y relacionar las actividades tanto técnicas como comerciales
con vista a facilitar el infercambio internacional de mercancias y sermvicios.
También se pensd que la nomalizacion internacional facilitaria el desarrollo de
las esferas intelectuales, cientificas y tecnoldgicas. Para evitar que el nombre de
la organizacién cambiara segun el idioma vy la traduccion, se eligié la particula
ISO, derivada del griego isos raiz que significa igual (isoférmico, isometiico,
isobarométrico. Igual temperatura, medida o presién)."®

A lo largo de la historia la calidad ha estado presente en el desarollo del ser
humano, cada dia se valora mds la utilidad que nos puede brindar para
encontrar mejores opciones de bienestar y desarollo en comunidad (ver
esquema N°2),

Esquema N° 2

Fuente: Esquema elaborado por el autor en base a la informacion del -
capitulo Il

* Senlle, Andres, /SO 9000-2000. Liderazgo de ka Nueva Calidad. Barcelona, Ediciones Gestion 2000, 2001, p. 21.
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Aungue la calidad siempre ha estado presente en el desarollo del ser humano,
el sector privado es quien mads interés le ha mostrado, pero recientemente
parece que los gobiemos estan volteando a verla y ya la empiezan a considerar
como algo que puede ayudarles en su dificil tarea de gobemar.

2.5 La calidad en las organizaciones publicas

A lo largo de la historia se refleja una preocupacion de las empresas por lograr
obtener mayores niveles de calidad en sus productos y servicios, por ser mas
competitivos y cumplir sus metas de venta, por ello no se dudaba en incorporar
las heramientas necesarias para lograr dicho cometido, pero en las
organizaciones publicas no se le daba la misma importancia, tal vez no estaba
en su lista de prioridades, en la actualidad esta manera de ver a la calidad ha
cambiado, ya que ésta se ha extendido a este tipo de organizaciones quienes
ya no pueden conformarse tan sélo con cumplir sus obligaciones bdasicas con los
ciudadanos, y estan obligadas a demostrar en fodo momento que fienen la
capacidad para ofrecer un buen servicio y de calidad probada, antes de que
por la sociedad y la comunidad intemacional puedan ser reprobadas.

2.5.1 El papel del usuario/ciudadano

La sociedad estd cada vez mds informada y con un nivel de madurez politico
que sorprende, es digno de recordar lo sucedido en este pais con la marcha
organizada por la sociedad civil cuando la inseguridad estaba rebasando la
capacidad de respuesta del gobiemo, o el histérico cambio de partido en el
poder, la sociedad se ha vueito exigente de un semvicio publico con eficacia y
eficiencia a la altura de sus ciudadanos, por ello la calidad es un tema que
ocupa un lugar cada vez mas importante en las agendas de los gobiemos
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actuales y en las administraciones publicas, ya que lo que hagan o dejen de
hacer en este sentido incide directamente en los resultados que han de
impactar en la misma sociedad.

Los ciudadanos exigen acciones que se fraduzcan en una mejor calidad de
vida para si mismos y sus familias, mejores satisfactores de sus necesidades vy
mas riqueza para sus comunidades, esto necesariamente implica la posibilidad
de contar con una administracion publica diferente a la actual.

Por eso la administracion publica debe ser mds eficiente para contibuir a
incrementar la legitimidad del Estado, como bien dijo M. Michel Rocard siendo
primer ministro en el Gobiemo de Francia en el ano 1988, "la legitimidad, como
la eficacia de la infervencién del Estado, exigen en adelante, de modo urgente,
mejorar la productividad y la calidad de los servicios publicos. Os pido por ello
que prosigdis los esfuerzos realizados en este sentido por mis predecesores y 0s
comprometdis en nuevas acciones con la misma finalidad.”**

La calidad de los bienes y semvicios que la administracién plblica produce y
presta es evaluada por los ciudadanos, esto puede afectar directamente en la
simpatia de los ciudadanos (usuarios) hacia su gobiemo, ademads estaria en
duda la legitimidad, interpretada ésta como el reconocimiento y confianza al
quehacer gubemamental, la cual no puede soslayarse, ya que es fundamental
para lograr una buena organizacion en comunidad.

El ciudadano, consciente o inconscientemente estd dotado de un gran poder y
“fiene una cuddruple caracterizacion frente al gobiemo: es elector, cliente,
usuario y contribuyente. Esta situaciéon implica una recuperacion abierta de la
vida ciudadana, motivo por el cual los semwicios publicos tienen que
proporcionarse en términos de igualdad, equidad vy eficiencia. En este sentido, la

# Uvalle, Berrones Ricardo, “Formacion de Directivos y Calidod Total en los Senvicios™ en Revista IAPEM, op cit..... p. 29.
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calidad de los servicios publicos es asuntc medular para ganar consensos o
propiciar disensos, cuando los servicios publicos son ineficientes, deficitarios vy
endticos se altera negativamente la relacion gobiemo-ciudadanos, relacion que
ingresa al ferreno politico y en el cual los ciudadanos como electores castigan o
ratifican su confianza en el gobiemo a través del voto, por eso la administracion
publica debe ser mas productiva y eficiente para confribuir a incrementar la
legitimidad del Estado."*®

Esta forma de evaluar el quehacer gubemamental por parte de los ciudadanos
significa para el gobiemo una gran preocupacion, pero sobre todo una tarea
pehmnente. en la blsqueda por encontrar cada vez mdas opciones para su
mejor desempeno.

“Las ideas del sector privado han sido adoptadas por el sector publico, se busca
lograr un mejor manejo de los recursos, por lo cual se toma en cuenta la
percepcién de los ciudadanos, es decir, de lo que se trata ahora es de tener un
enfogque hacia el usuario-ciudadano, siempre buscando lograr que las metas
establecidas se cumplan y asi entregar los mejores resultados en beneficio de
ellos.”

El gobiemo ya no se puede dar el lujo de creer que sus acciones son
imposiciones para la sociedad, los tiempos estn cambiando y la socledad
fambién, ya no es lo mismo que en el pasado (ver esquema N°3).

¥ ibid, p. 31,
3 Ch, Avarez, op cit..... p.121,
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Esquema N° 3

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion del
capitulo 1L

2.5.2 La naturaleza de las organizaciones publicas

Es dificil encontrar un pais que haya estado siempre preocupado por incorporar
a su gobiemo estrategias de calidad en beneficio de sus gobemados. Lo anterior
es creible cuando se puede obsevar que las instancias de gobiemo no estan
sujetas a un esquema de competencia como sucede con las empresas
privadas, las cuales cada dia invierfen recursos y estén preocupadas por
encontrar opciones que les permitan solucionar problemas de falta de calidad
en la prestacion de bienes y senvicios.

El movimiento en favor de la cdlidad se adoptd en el sector privado, mucho
antes de que el sector publico conociera de sus beneficios, esto se debid
principalmente a que se creia que si este fipo de practicas se realizaban en el
sector privado era imposible que tuvieran éxito en el sector publico, bajo el
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argumento de que son dos instancias con objetivos diferentes, sin embargo esta
por demas claro que es algo que no debe considerarse asi por mas tiempo, ya
que se utilizan recursos por igual y su manejo genera un impacto en beneficio o
perjuicio de la economia y la sociedad.

"Desafortunadamente, en materia de competencia, el rezago mostrado por las
instituciones publicas es un fendmeno que ocure en casi fodos los paises
protagonistas del mundo, en unos paises mas acenfuado que en ofos, pero
finalmente en todos, particularmente en Japdn que se destaca como promotor
de la aplicaciéon de programas de calidad y productividad como factores
estratégicos de competencia, poco se ha logrado para mejorar sus esquemas
operativos en la administracion publica. Si se compara el éxito alcanzado por
japoneses en materia de calidad y productividad en las empresas, con logros
obtenidos en sus organizaciones publicas, éstos son insignificantes.”*?

El fiempo sigue transcuriendo y las organizaciones publicas han dejado pasar
mucho tiempo para darse cuenta de la importancia de adoptar métodos de
gestién con calidad, hay que dar prisa al paso de estos novedosos estilos de
organizar con calidad, solo asi se podrd hacer frente a las nuevas demandas
que plantea la sociedad actual.

Guido Bertucci * refuerza esta idea cuando dice que en la ultima mitad del
siglo XX, y mds adn al inicio del nuevo milenio, los gobiemos se han visto
presionados para responder tanto a las demandas de sus ciudadanos como a
la creciente complejidad y al cambio de sus ambientes globales. La solucion a
estas demandas se ha dado a fravés de la fransformacion, la reforma o el
desarollo administrativos. Estos movimientos en el drea de la administracion
publica, sistemas de manejo organizacional y fortalecimiento institucional, se

 sanchezberitez, “Calidod y Productividod como Foctores Estratégicos de Competitividod” en Revista del IAPEM.
opcit..... p. 70.

® pertucci, Guido, “La Innovacian Gubemamental en el Mundo: Retos y Perspectivas”. en Reviso Politica Digital, Mexico,
numero 13, Noviembre 2003, p. 8.
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repiten en todos los rincones del planeta. De hecho casi todos los paises del
mundo, ricos y pobres, democrdticos y autoritarios, enfrentan fuertes retos que

provienen de diferentes direcciones y fuentes.

Otro factor que se debe considerar en el andlisis de la naturaleza de la
administracion publica es que este fipo de organizaciones cuentan con un
liderazgo temporal y estan sujetas a constantes cambios de pianes vy
programas, lo cual da como resultado la falta de continuidad que es

fundamental para obtener los mejores resultados.

Las organizaciones publicas ya no pueden cambiar su orientacion, su ruta debe
ser hacia la calidad en el quehacer gubemamental, si cambian de senfido no
lograran cumplir sus objetivos y serd desastrosa su gestion publica (ver esguema
N° 4),

Esquema N° 4

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion del
capitulo Il
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2.6 Razones de la calidad en el gobiemo

La calidad de la administracion publica no puede ser tan sélo un cumulo de
buenas infenciones, sino una condicion necesaria para que sea aceptada vy
reconocida frente a otro tipo de instituciones de caracter nacional o
internacional. El Estado que no considere de manera importante esta condicion
estaria condenando a ser sujeto de limitaciones en su crecimiento y desarrollo,
perderia la oporfunidad de contar con mejores niveles econdémicos y de
bienestar para su poblacion.

Si se habla del Estado Mexicano y siendo mds precisos del actual Gobiemno
Federal, éste ha iniciado un poco desfasado su estrategia de calidad a partir del
ano 2002, sin embargo el entusiasmo de quienes coordinan estas acciones no
se niega, pero quienes han de adoptar a la calidad como método para mejorar
su frabgjo en las instituciones, de ellos seguramente no se podrd esperar la
misma motivacion.

2.6.1 Desconfianza en el gobiemo

Para cualquier gobiemo resulta preocupante que sus ciudadanos manifiesten
molestia e insatisfaccion respecto de sus acciones en el sewvicio publico, cuando
se pone en enfredicho su eficiencia, honestidad y competencia en la
administracién de los recursos, asi como la concretizacion de resuttados, por lo
que la confianza empieza a decrecer y €l gobiemo debe trabajar para resolver
dicha situacion.

“La complejidad de las grandes organizaciones publicas es uno de los
fendmenos que se repiten, al parecer sin excepcion, en la mayoria, sino es que

en la totalidad de los paises a lo largo de la historia de la raza humana. Ello ha
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provocado que la ineficiencia burocrdtica, de la cual fodos los habitantes del
planeta hemos sido victimas en al menos alguna ocasion, se convierta no solo
en un lugar comun, sino fambién en una verdad que ya pocos estan dispuestos
a enmendar, por lo que se conforman, cComo una venganza generaimente

estéril, en hacer diversos tipos de criticas publicas o privadas.”*

Ante este fipo de situaciones los gobiemos deben analizar cuales son los
aspectos que se deben modificar con el afdn de mantener o recuperar lo
confianza de sus ciudadanos, verificar gue los servidores publicos actien con la
capacidad y competencia necesarias para ofrecer un servicio de calidad o tal
vez echar un vistazo a los estios de realizar las actividades dentro de las
instituciones, todo con la intencidn de poder identificar las pequefias o grandes

inconsistencias que agusjon a su gobiemo.

La sociedad del México gue hoy se vive, resulta muy inciera para el Gobiemo,
ya no es conformista, mucho menos apolitica, es una sociedad cada vez mas
preparada y con expectativas muy grandes. El Gobiemo Federal tiene mucho
quehacer al respecto, su imagen se encuentra en pleno proceso de
legitimacién, si hace buen uso de la calidad en los semvicios publicos, ésta le
ayudard a lograr sus objetivos de reconocimiento y consenso social, sin
embargo, el tiempo es ofro factor que no tiene de su lado.

2.6.2 Globalizacién

Cualquier gobiermno gue no tenga una vision global estard condenado a vivir una
situacion de aislamiento en todo sentido, aguellos gobernantes que piensen que
su pais es autosuficiente y gue no necesitan ningun tipo de apoyo o intercambio
con el exterior, estardn dejando la posibilidad de acceder a una gcmo de

M Gore, Al, Un Goblerno Mas Efectivo y Menos Cosfoso. México, Edarmex, 1995, p. XV [prefocio).
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opciones de desarolio para los cludadanos a quienes estan obligados a semvir y
trabajar en pos de su bienestar,

Una definicion de “globalizacion designa la integraciéon de mercados globales,
a partir de economias nacionales, y a través de flujos financieros, produccion
compartida y complementacion econdmica, en donde la estabilidad y

crecimiento de un pais depende de su articulacion en el mercado global.”*®

La globalizacién de la economia ha venido presionando a las naciones grandes
O pequenas para que cambien sus estructuras administrativas vy politicas.
Cualqguier gobiemo en la actualidad debe fundamentar sus planes y programas
en el conocimiento de las fuerzas extemas e internas al pais. Debe actuar en
consecuencia para posicionar a sus fuerzas productivas en lugares
preponderantes en el contexto de Ilas naciones y a fraves de ello, capfar ingresos
que le permitan un desarrollo sostenido.

Se puede interpretar que la globalizacién econdmica es un proceso histérico, el
resultado de la innovacion humana y el progreso tecnoldgico. Se refiere a la
integracion de las economias de todo el mundo, especialmente a través del
comercio v los flujos financieros.

Si bien es cierto gracias a la globalizacion es posible beneficiarse de mercados
cada vez mas vastos en todo el mundo y tener mayor acceso a los flujos de
capital, a la fecnologia y beneficiarse de importaciones mdas baratas y
mercados de exportacion mds amplios, es importante tener en cuenta los
efectos negativos que esta trae consigo, tales como el crecimiento desigual
entre personas y paises o los efectos ambientales.

* Colin, Teran Alfredo, “En Busca de la Calidad Total en los Senvicios™ en Revista del IWPEM. cp cif..... p. 118,
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Los gobiemos concretamente en lo intemo, tienen que desaroliar planes v
programas por una parte, al apoyo de los sectores productivos vy, por la ofia,
hacia las estructuras publicas de administracion.

En el mundo hay cada vez mas un efecto de interdependencia entre los
diferentes paises, se precisa gue el ambienfe de competencia ya no es
exclusivo de las empresas, ahora los sistemas economicos forman parte de esa
competencia globalizada. Es por eso que se deben de realizar los esfuerzos
necesarios y en equipo por parte de los gobiemnos y la empresas localizadas en
su teritorio, quienes deberdn aplicar lo criterios actuales de calidad e innovacion
pdrc desempenar un papel relevante y participar de los beneficios de la
globalizacion.

Para los paises desarmollados serd una tarea no complicada, ya que las
herramientas tecnoldgicas para el desarrollo comercial le permitirdn un gran
intfercambio hacia el exterior y un mejoramiento sustancial en su interior, sin
embargo aquellos que se encuentran en el subdesarollo tendran dos tareas, en
primer lugar consolidarse como un pais con economia estable y de gobiemo
eficiente y en segundo lugar implementar una buena estrategia de intercambio
con los demds paises.,

“La globalizacién ofrece muchas oportunidades, incluyendo inversion extranjera
directa, comercio y acceso a la tecnologia de la informacién, no obstante sélo
los paises que cuentan con una administracion publica eficaz, instituciones
politicas y econdmicas sélidas, politicas sociales adecuadas y un liderazgo
comprometido, pueden asegurar que fodos los sectores de la sociedad se
beneficien de una mayor infegracion a la economia mundial.”*

* Gore, opci.... p.9.
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El Gobiemo Federal en este senfido no es indiferente, es claro que su politica de
relaciones politicas y econdmicas con el mundo es muy activa, sin embargo no
debe dirgir toda su concentracion en ese tipo de aspectos, la calidad en el
gobierno no requiere tan sdlo de buenos discursos y premios de reconocimiento,
se debe dar seguimiento a los objetivos planteados en este tema vy de esta
manera asegurar que se estan cumpliendo.

2.6.3 Exigencias fiscales a los Estados

Se abordard este tema desde dos dngulos para su mejor comprension, el
primero se refiere a la conformacién de grupos econdmicos que establecen
condiciones y requisitos de ingreso a los paises que aspiran a ser miembros, el
segundo aborda las grandes instituciones financieras y de crédito a nivel
mundial, que ya no sélo fratan de ayudar a resolver los problemas econdmicos
que enfrentan los Estados, ahora promueven programas de desarollo para el
fortalecimiento de la capacidad estatal, que desde mi punto de vista suena
mucho mas légico el tratar de prevenir problemas econdmicos, con novedosas
altemativas de desamollo para que los gobiemos cada dia fengan mejor
capacidad y mayor competitividad.

En el mundo hay diversos grupos econdmicos que estan integrados por grandes
paises que son considerados potencias mundiales, dichos grupos consideran
que sus miembros deben cumplir con ciertos requerimientos que aseguren una
digna participacion, lo cual les permitird la posibilidad de acceder a las ventajas
y beneficios que como miembro fienen derecho. Dentro de los requerimientos
existe uno gue para la presente investigacion resulta de gran importancia y es el
hecho de que los paises miembros deben de tener finanzas sanas y reducir
cada vez en mayor medida el deficit fiscal existente.

e 44 e



Capitulo |l

Una manera de ejemplificar lo antes mencionado son "las diferentes condiciones
impuestas a los diversos Estados para integrarse a la Union Europea(UE), el
fratado de Mastricht, redactado en 1991 vy ratificado en 1993, en él se
establecié el marco para la UE y la encaminé hacia la creacion de una
moneda unica. Para los fines de este trabajo, la disposicion mas importante de
este Tratado se encuentra en el articulo 104 ¢, que empieza con esfe sencillo
enunciado: Los Estados miembro evitardn el deficit gubemamental excesivo. La
prohibicion de déficit gubemamental excesivo hizo que paises con legendarias
burocracias enormes e ineficientes, como ltalia empezardn a tomar medidas

para convertirse en Estados mas pequenos v eficientes,”?’

Las instituciones financieras de desarrollo que operan a nivel mundial, diigen sus
acciones a un problema que aquejan muchos paises, se habla de paises con
gobiermnos ineficientes y con una burocracia que no responde a las demandas
planteadas por el devenir mundial, ya no basta con implementar algunas
medidas intemas para lograr un mejor gobiemo, se requiere de mas y mejores
programas gque permitan una verdadera evoiucion de los sistemas que soportan
las acciones del gobiemo.

Por lo antes mencionado, vale la pena citar un parafo de la recomendacion
que hizo el Banco Mundial en su informe sobre desarollo mundial en el afo de
1997, que dice "“Significa (la capacidad del Estado), sujetar a las instituciones
estatales a una mayor competencia, a fin de aumentar su eficiencia. Significa
mejorar el desempeio de las instituciones del Estado, asf como la remuneracion
y los incentivos. También significa hacer al Estado mds sensible a las
necesidades de la gente, acercarlo mds a la gente por medio de una mayor
participacion y descentralizacion.?

¥ kamarck, Elaine C., “Infroduccion a ka Innovacion Gubernamental” en Revista Pollitica Digital. op cit..... Estudio |, p. V1.
** The World Bank, “The State in a Changing World™ Worid Bank Developrment Report 1997, , Washington, D.C., 1997, p.3.
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El Gobiemo Federal tiene diversos programas que estan financiados por
organismos de corte internacional, tales como, el Banco Mundial o el Banco
Interamericano de Desarrollo, su mejor aval para poder acceder a estos créditos
es su imagen de ser un gobiemo con calidad, si no hubiera acciones enfocadas
a mejorar la calidad en el quehacer gubemamental de Mexico, dificimente se
estaria en condiciones de recibir dichos beneficios, aungue en realidad se frafa
de financiamientos intemacionales.

El Estado Mexicano estd cada vez mdas comprometido a crear una imagen de
gobiemo eficiente y de clase mundial, existen diversos factores que lo llevan a
tomar esta nueva actitud de gobemar, porque es una realidad que los nuevos
fiempos asi lo exigen(ver esquema N° 5).

Esquema N° 5

Gobierno Eficiente

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion del
capitulo IL
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El Estado Mexicano en el afén tener una imagen reconocida en el mundo, exige
de su gobiemo la aplicacion de heramientas innovadoras que le permitan
obtfener cada vez mejores resuliados en beneficio de los ciudadanos. Una de las
opciones reconocidas a nivel mundial y que permiten mejorar el desempeno de
las organizaciones, es la utilizacion de modelos de calidad.

La correcta aplicacion de los modelos de calidad en el gobiemno, debe ser una

excelente oportunidad para acceder a mejorar los niveles de eficiencia de las
instituciones que lo integran.

e 47 e



Capitulo il
Modelos de Calidad




Capitulo Il

Modelos de calidad

Los nuevos fiempos exigen que un pais sea administrado con eficiencia y genere
buenos resultados, para lograr esto es necesario aplicar las opciones
metodologicas mdas actualizadas para un mejor desempeno de las instituciones,
los modelos de calidad representan estas opciones para la mejora en la calidad
de los productos y/o servicios que brinda una organizacion tan importante como
el gobiemo.*

En el mundo son reconocidos principaimente dos modelos de calidad la Norma
ISO 9000 y los Premios de Calidad, antes se consideraba que estos dos modelos
eran opuestos, pero ahora se puede decir que son complementarios, ya que
fienen planteamientos muy similares en lo general y diferentes en lo especifico.
Hay ofros modelos, tal es el caso del Premio Europeo a la Calidad creado por
EFQM (European Foundation for Quality Management), conformada por catorce
de las principales empresas de Europa Occidental.

Los modelos de Premios Nacionales y el Europeo a la Calidad, “requieren de
gran esfuerzo en las organizaciones para lograr un amplio desarrollo empresarial
y, excede los requisitos minimos para poder compefi, puesto que para
aplicarios las organizaciones deben tener un plan a largo plazo, por eso, en
muchos casos, es aconsejable iniciar con un proceso de desamnollo de requisitos
bdsicos (150:9000) que vaya evolucionando hasta llegar a las mejores practicas
representadas en dichos modelos de calidad.””

Lo mds importante para las organizaciones es lograr que estos modelos les
permitan acceder a mejores niveles de calidad y exista un reconocimiento de
parte de los usuarios quienes reciben sus productos o senvicios.

¥ La descripcion y aplicacién de estos modelos por parte del Gobiemno Federal serd abordodo en el capitulo M de esta
investigacion.

9 Navo, Carbelido Victor Manuel, SO 9000:2000 . Eshalegiaos para implantor lo Nosma de Calidod para la Mejora
Continug. México, Lirmusa, 2002, p. 22,
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3.1 Modelo de Calidad ISO 2000 (Normas de Calidad)

El estudio de las normas de calidad ISO 9000:2000 es un tema bdsico para una
mejor interpretacion de la presente investigacion, estas normas no son de
aplicacion exclusiva de las empresas privadas, se puede afimar que son
universalmente aceptadas vy utilizadas tambien por organizaciones publicas, en
el caso de Meéxico se aplican en dependencias y entidades del Gobiemo
Federal; incluso antes de que el actual gobiemo iniciara su proceso para la
calidad como estrategia para mejorar su imagen.

La QOrganizacion Intemacional para la Estandarizacién, con sede en Ginebra,
Suiza, fue creada en 1947; y en 1980 se forma el Comité Técnico ISO-TEC-176
para asuntos de Sistemnas de Calidad y quienes fueron los autores de la serie 1SO
9000. Como se menciond anferiormente, el nombre I1SO fue tomado del
vocablo griego “isos”, que significa igual. Isos es también la raiz del prefijo “iso”
gue aparece en palabras como isométrico, de dimensiones iguales, en este
mismos sentido cualquier aspecto contemplado en las normas de calidad debe
ser inferpretado de fomna similar y comecta por todas las organizaciones del
mundo.”

El propdsito de 1SO es desarrollar y promover normas de uso comun entre paises
a nivel mundial. El surgimiento de estos requerimientos se da por una necesidad
de estandarizacion, por el uso de téminos multiples para un mismo concepto y
términos Unicos con multiples significados. Ademdas de marcadas diferencias
enfre requerimientos de documentacion y la aplicaciéon de diferentes auditorias
de calidad en las organizaciones.

La Estandarizacion se hace mediante una revision de requisitos entre paises,

industrias, companias, siempre de acuerdo al esguema de cliente- proveedor.

i Cfr. Senlle, op cit.... p.21.
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3.1.1 Caracteristicas de las Normas de calidad 1SO 9000

Como se habia comentado anteriormente, la calidad es un factor de gran
importancia para lograr un alto nivel de competitividad para las organizaciones
gue elaboran productos o prestan servicios, sin embargo cuando el intercambio
de éstos empieza a tener auge con organizaciones de otros paises el
infercambio comercial empieza a exigir el cumplimiento de ciertas reglas de
calidad entre unos y ofros, es asi como los lideres de las organizaciones
coinciden en la necesidad de crear una serie de normas que avalen la calidad
de un bien o servicio y que fengan valor y reconocimienfo a nivel mundial para
facilitar el infercambio internacional de mercancias y servicios.

“El trabajo de preparacion de las normas intemacionales normalmente se realiza
a traves de los comités técnicos de 1SO. Cada organismo miembro inferesado
en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el
derecho de ser representado en dicho comité. Las organizaciones
infernacionales publicas y privadas, en coordinacion con 150. 42

En México, es la Secretaria de Economia a fraves Direccidn General de Normas
quien se encarga de regular todos los aspectos relacionados a la elaboracion y
expedicion de normas de calidad.

Aunque el propdsito de 1SO es desarrollar y promover normas de uso comun a
nivel mundial, es de precisar que para lograr un mejor manejo de las mismas ha
sido necesario asignar a cada norma un codigo corespondiente.

2 |nstituto Mexicano de Nomalizacion y Certificocion A.C.. Norma de Calidod 1SO 9001:2000. Mexico, Version 2000,
Prélogo.
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Las normas ISO 2000 son una serie de normas que garantizan calidad en el
producto y/o servicio prestados y gue son aceptadas en todo el mundo, sus

principales objetivos son **;

e Mantener y mejorar continuamente la calidad de los productos y/o
servicios en relacion con las necesidades.

« Mejorar la calidad de las operaciones para satisfacer continuamente las
necesidades declaradas e implicitas de clientes.

« Dar confianza a la gerencia y a empleados de que estan cumpliendo los
requerimientos de calidad y de que la mejora estd ocuriendo.

« Dar confianza a los clientes asi como a otros inferesados de que estan
satisfaciendo las necesidades de calidad en el producto o senicio
entregado.

» Dar confianza que se esta cumpliendo con requerimientos del sistema de

la calidad.

Cuando se aborda el fema de la clasificacion de las normas de calidad, ésta
resulta en ocasiones confusa por la similitud de sus nombres y cédigos de cada
una de ellas, ademdas de la interpretacion por los diferentes autores o expertos
en la materia. Algo que sucede es que la serie de nomas ISO 9000
frecuentfemente se confunde con la familia de nomas ISO 9000, aunque se
puede decir que a pesar de gue no son algo totalmente distinto en su estructura,
si pueden variar en los fines para lo cual fueron creadas.

La familia de normas ISO 9000 la integran:™

ISO 9001.- Se refiere a las especificaciones para el diseno o desarrollo,
produccion, instalacion y servicio, cuando los requerimientos de los bienes o

“ Cfr. Elizondo, op cit..... p. 14.
“ www.aenor.es/nomas/isO 9000 1994
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senvicios estdn especificados por el clienfe en témminos de coémo deben
comportarse los productos provistos por el fabricante.

ISO 9002 .- Establece requerimientos cuando una firma esta fabricando bienes u
ofreciendo un serwicio referido a una especificacion publicada o a las
especificaciones del cliente,

ISO 9003.- Especifica el sistema de calidad a ser utilizado en la inspeccion final y

procedimientos de ensayo.

ISO 9004.- Es una guia sobre gestion total de la calidad y los elementos del
sisterna de calidad dentro de la serie ISO 9000.

Cuando alguien adquiere un producto o servicio de una organizacién que esta
registrada en 1SO 9000 se tiene la seguridad de que sus caracteristicas de
calidad serdn muy parecidas a las expectativas gue se tengan al respecto. Lo
anterior es posible gracias a que seguramente se aplicd una norma de calidad
de la serie 1SO 2000 que pertenece a la familia de normas 1ISO 9000.

La serie de nomas ISO 9000 forman la esencia de la familia 1SO 9000 y
comprende *:

La noma 1SO 2000
Sistema de Gestion de la Calidad
Principios y Vocabulario

+ La noma proporciona informacién sobre términos y definiciones de la
gestion de la calidad.

* Senlle, op cit.....p, 24,
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Tambien especifica los requisitos de un sistema de gestion de la
calidad para organizaciones que quieran demostrar su aptitud para
suministrar productos o servicios conformes para el cliente.

Los requisitos pretenden que se logre la satisfaccion del cliente a traves
del sistema de gestidon de la calidad y la mejora confinua.

Los requisitos expresados en la norma son genericos y se aplican tanto
a empresas de produccién como de semvicios, grandes o pequenas y
sirve de referencia para la certificacion.

La norma ISO 9001
Requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad

Es la uUnica norma de cerfificacion; presenta fodos los puntos y
requisitos para documentar y poner en practica el sistema de gestion
de la calidad. Permite excluir algunos requisitos para adaptarse a todas
las organizaciones, grandes o pequenas, de produccion o semvicios.
Las exclusiones permitidas se limitan a los requisitos del capitulo 7
relacionados con la naturaleza de los productos y sefvicios, requisitos
del cliente y requisitos reglamentarios aplicables,

La norma hoce especial referencia al logro de la satisfaccion del
cliente, la mejora continua y prevencién de no conformidades.

La norma ISO 9004
Sistema de Gestion de la Calidad
Recomendaciones para llevar a cabo la Mejora

Basdndose en los mismos principios de gestion de la calidad
expresados en la noma ISO 2001, con la que forma un par cpheren‘re.
proporciona recomendaciones y describe qué procesos deberian
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abarcarse para ayudar a las organizaciones a establecer o mejorar su
sisterna de gestion de la calidad.

« La noma presenta un sistemna de auto-evaluacion que permite
determinar la madurez de un sistema de gestion de la calidad.

La norma ISO 14000
» Pemmite a las companias decidir como gestionar realmente sus
actividades ambientales. El sector publico no es el Unico defensor de

solidas practicas de gestion ambiental.

La serie de normas ISO 2000 se puede interpretar como el corazén de la familia
de normas ISO 9000, al final lo que se debe comprender es que en la familia de
normas que representa el universo, existen una gran variedad de documentos
que consideran diferentes aspectos de una organizacion, por lo fanfo se puede
decir que se cuenta con una diversidad de normas de calidad de donde
escoger, dependiendo de las necesidades de la propia organizacion (ver
esquema N° 6).

Esquema N° 6

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion del
capitulo Il
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Las nomnas I1SO 9000 son las mas utilizadas por las organizaciones a nivel mundial
y la norma 1ISO 9001:2000 es el modelo requerido para otorgar la certificacion,
aungue es de senalar que lo mas importante no reside en obtener el Certificado
de Cdlidad ISO, sino el proceso de implementacion necesario para que la
organizacion pueda conseguir la certificacion, es decir, una serie de cambios
planeados, construidos sobre valores que buscan mejorar la  eficacia
organizacional, la satisfaccion del usuario y el bienestar de las personas que
laboran.

En el Gobiemo Federal existe un gran numero de entidades y dependencias que
ya cuentan con la cerificacion 1ISO 9001:2000 de su sistema de gestion de Ia
calidad, es de reconocer gue en este sexenio el crecimiento de dichas
certificaciones ha sido muy alentador, es el caso de Nacional Financiera (NAFIN),
el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores al Servicio del
Estado (ISSSTE), Secretaria de Educacion Publica (SEP), Secretaria del Trabajo vy
prevision Social (STPS), por mencionar algunos.

3.1.2 Principios de la norma I1SO 9001:2000

La noma ISO 9001:2000 fiene como base un sistema de gestion de la calidad,
el cual se fundamenta en los siguientes principios: *

= Orientacion al cliente

» liderazgo

» Compromiso del personal
» Gestidbn de procesos

» Sistema de gestion

* Mejora continua

* lbid, p.27,



Capitulo Il

« Toma de decisiones

+ Relacion con proveedores

Para lograr la gestion de la calidad, dichos principios significan una regla o idea
fundamental para guiar la operacion de la organizacion, y son los cimientos que
permifirdn lograr el objetivo primordial de contar con un sistema de calidad,
para ello resulta necesario considerar todos los aspectos que forman parte de
ese sistemna como un fodo en la organizacion y se explican a continuacion en el
cuadro N° 1

Cuadro N° 1
Principios del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000

Fuente: Cuadro elaborado por el aufor con o la informacién de Instituto

Mexicano de Nommnalizacion y Certificacion A.C..Norma de Calidad 1SO 2001 2000
Ver. 2000.

e 57 e



Andlisis y Perspectivas de la Calidad en el Actual Gobiemno Federal

3.1.3 Requisitos de la Norma 1SO 2001:2000

Si se habla de requisitos de la norma, se interpreta que se trata de cada uno de
los aspectos que cada organizacion debe de cumplir para que su forma de
organizacion sea considerado como un sistema que tiene la capacidad de
lograr objetivos y metas con calidad. No se trata tan sélo de aplicar un instructivo
o manual de mejora crganizacional, sino que requiere esencialmente de que
dichos requisitos sean asimilados e implementados de forma correcta por cada
una de las personas que integran el sistera o la organizacion.

Los requisitos que establece la norma para un sistema de gestion de la calidad
ISO 9001:2000 son:

1.0 Alcance
1.1 General
1.2  Aplicacién
2.0 Normativa de Referencia
3.0 Términos y Definiciones
4.0 Sistema de Gestién de la Calidad
4.1  Requerimientos generales
4.2  Requerimientos de documentacion
5.0 Responsabilidad de la direccién
5.1 Compromiso con la direccion
5.2 Enfoque al cliente
5.3 Politica de calidad
5.4  Planeacién
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.6  Revision de la direccion

7 Instiluto Mexicano de Normalizocidn y Cedificocion AC., op cif.... pp. 5-23.
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6.0 Gestion de los recursos

6.1
6.2
6.3
6.4

Provision de recursos
Recursos humanos
Infraestructura
Medio de frabaijo.

7.0 Redlizacion del producto

7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6

Planeacion de la realizacion del producto
Procesos relacionados al cliente

Diseno y desarrollo

Compras

Produccion y provision del servicio

Control de dispositivos de medicion y seguimiento

8.0 Medicidn, andlisis y mejora

8.1
8.2
8.3
8.4
8.5

General

Seguimiento y medicion

Control del producto no conforme
Andlisis de datos

Mejora

Cada uno de estos requisitos deben de interactuar como parte de un sisterna

para lograr objetivos en comun, un aspecto gque no puede pasar por
desapercibido es que el cliente representa la parfe fundamenial de todo

sistemna, por lo que dicho sistema estard sujeto @ revision periédica mediante

auditorias de cadlidad intemas y extemas para evaluar cada uno de los requisitos

de la norma, de no considerarse asi se core el riesgo de que deje de existir

dicho sistema 0 se puedan exhibir las deficiencias que pudiera presentar (ver

esguema N° 7),
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Esquema N°7

Fuente : Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion AC: Norma
de Calidad 1ISO9001 2000, Ver.2000,p. 4

3.2 Modelo de Calidad INTRAGOB

Hoy en dia las organizaciones pUlblicas estdn adopfando opciones que les
permitan lograr un desanollo para mejorar la calidad de sus productos y/o
servicios, en México el Gobiemo Federal ha creado un modelo de calidad
denominado INTRAGOB con la finalidad de solucionar el problema de cambiar
la imagen de gobiemo poco eficiente y de minima capacidad de respuesta, asi
como una forma de satisfacer las crecientes demandas y expectativas de los
ciudadanos mexicanos. Se trata de un modelo de calidad creado bajo los
fundamentos de otros modelos, fales como, el de ISO 9000 o el de Premios de
Calidad.
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3.2.1 Caracteristicas del modelo

El actual Gobiemo Federal Mexicano ha desarrollado un modelo de calidad
para gue las dependencias y entidades lleven a cabo su implantacion vy de esta
manera puedan ostentar una imagen de eficiencia en sus actividades para
beneficio de los ciudadanos, esto es algo fundamental para iniciar un cambio
en la culiura laboral de los trabajadores del Estado, aungue lo mdas dificil no
reside en su difusion y promocion, mds bien en el proceso de aceptacion y
asimilacion, es decir que las personas involucradas asuman la responsabilidad
que les coresponde, asi como el firme compromiso de mantener vigentes los
requerimientos de dicho modelo en su trabajo diario.

La Oficina de la Presidencia para la innovacidon Gubemamental es la
responsable de llevar a cabo la politica de calidad del Gobiemo Federal
Mexicano y dfiima que “el Modelo de Calidad INTRAGOB estd orientado a
satisfacer plenamente las expectativas y necesidades de los ciudadanos v
clientes de los productos y/o servicios que proporcionan la Administracion Publica
Federal, la consolidacion de una cultura de calidad, la mejora de la
productividad y la competitividad, la innovacion tecnolégica, asi como I
situacion responsable del personal de todas las instituciones ante la sociedad”.*®

Se puede apreciar que el objetivo sustancial de este proceso de calidad, es
fransformar radicalmente a la administracion publica para evidenciar en el
Modelo de Calidad INTRAGOB un nivel de madurez de 550 puntos (medida que
caracteriza a los gobiemos de clase mundial) que se refleje en la calidad de ios
procesos, bienes y/o servicios que se proporcionan y una dignificacion de la tan
afectada imagen de los servidores publicos, asi como de las dependencias v
entidades, fodo esto evaluado desde el punto de vista de la ciudadania en aras
de mejorar la productividad y competitividad de las instituciones de gobiemo.

* Presidencia de la Repuiblica, Documento Red de Calidad del Goblerno Federal. México, 2002, p.6.
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La finalidad de adoptar un proceso de mejora con calidad en las dependencias

y entidades permite ir ascendiendo en su nivel de madurez como sistemna o

insfitucion que ofrece productos y sevicios de calidad (ver esquema N° 8},

— =y

Clase
Mundial

= i

Esquema N° 8

Competitiva
Confiable
Desarollo

puntos

Fuente: Presidencia de la Republica, Documento Red de Calidad del
Gobierno Federal, México 2002, p.25.

El Modelo de Calidad INTRAGOB hace énfasis en los siguientes elementos:*

Mejora en el corto plazo de la calidad de bienes y/o seivicios del sector
publico que tienen un alto impacto en la ciudadania.

Establecimiento de una cultura de la calidad en el servicio publico.
Transparencia en la administracién de las dependencias y entidades.
Rendicion sistemdtica de cuentas y de los resultados obtenidos por las
dependencias y entidades.

Vision de mejora continua, innovacion y competitividad en la gestion de
las dependencias y enfidades del Gobiemo Federal.

49 i
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3.2.2 Principios del Modelo

Como todo modelo de calidad, el de INTRAGOB también se fundamenta en una
serie de principios que reflejan las reglas y la esencia de su estructura y que nos
permite identificar los aspectos relevantes hacia lo cuales la organizacion debe
dirigir sus potenciales.

El Gobiemo Federal establece que "La sociedad mexicana reclama en la
actualidad de sus gobermnantes mas y mejores servicios gue contribuyan a elevar
su nivel de vida, el ciudadano debe estar satisfecho de la calidad de esos
sernicios, es en esta idea donde se basan los principios del Modelo de Calidad
INTRAGOB, mismos que a continuacion se mencionan.”®

= Satisfaccion del usuario/ciudadano

e Cdlidad en el sewicio

e Cdlidad de vida en el frabajo

» Comunicacion organizacional

» Uso eficiente de los recursos

e Respeto al entomo

* Integridad, transparencia y honesfidad
* Mediciones

* Mejora continua.

A confinuacién en el cuadio N° 2 se hace una explicacion de los mismos
principios:

“ Ibid, p. 8,
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Cuadro N° 2
Principios del Modelo de Calidad INTRAGOB
Principio Se refiere a:

Satisfaccion del Conocer, identificar, evaluar v mejorar las

usuario/ciudadano necesidades y expectativas de los
usuarios/ciudadanos.

Cdlidad en el sevicio Dignificar la funcién del servidor publico, para
que éstos realicen sus funciones con
responsabilidad y vocacion de seivicio, para
proporcionar servicios de calidad.

Cadlidad de vida en el Crear un clima laboral de respeto, orden y

trabajo disciplina para que los sernvidores plblicos
contribuyan eficienternente al logro de los
objetivos de las instituciones de goblemo.

Comunicacién Comunicarse de manera’ clara, efectiva y

organizacional abierta para lograr la Identificacion con la

Institucién vy una visidn compartida en el
_ establecimiento y cumplimiento de metas.

Uso eficlente de los recursos A la responsabllidad, efectividad, eficienciay
fransparencia con que se deben de
administrar los recursos humanos, financieros

= Respetoalentomo = Al respeto que se debe guardar al medio
: ambilente y cultural con gue inferactian las
: ) instituciones de gobierno.

= Integiidad, transparencia 'y = Conduciiser de mejor macnera en el

honestidad = = desemperio de las funciones de senicio
R R T _ publico, pemﬂﬂendo el acceso a o
. _Inromnacién pcru mﬂfaroctosdecom._upcién

Fuente Cuodro elaborado por el outor en base a ko Infon‘nocion de Presidencnc de la
Republica, Documento Red de Calidad del Gobiemo Federal, México, 2002.

Para que cualquier modelo de calidad tenga éxito, es necesario que las
personas que intervienen en su desamollo e implementacion, realicen sus
funciones con el mejor desempeno, la administracion publica debe estar
integrada con el mejor personal, esa serd la Unica manera de cumplir los
objetivos establecidos para otorgar a la sociedad servicios cada vez con mayor
calidad.
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El papel de los sevidores publicos es un aspecto que no se puede eludir en el
afén de lograr que las instituciones de gobiemo puedan tener mejores niveles de
desempeno, es por eso que el Modelo de Calidad INTRAGOB tambien lo

considera como un valor importante dentro de su planteamiento.

El Modelo de Calidad INTRAGOB considera que la administracion publica federal
y sus servidores publicos deben de ser caracterizados por los siguientes cinco

valores:”

* Lliderazgo participativo.- Es el compromiso permanente de los Titulares vy
senvidores publicos de las dependencias y entidades de la administracion
publica federal, para promover, impulsar y facilifar el desarrollo de una
cultura de calidad y competitividad, y promover a traves del ejemplo los
valores de Calidad del Gobiemno Federal,

* Vocacién de servicio.- Es la actitud entusiasta de los servidores publicos
para atender sus responsabilidades, con oportunidad, cortesia y esmero;
comprometidos con la vision de la institucion para manifestar su mistica
de trabajo en aras de un senvicio agil, confiable y con calidez.

« Trabagjo en equipo.- Es la estructura organizacional que permite la
colaboraciéon de todo el personal en la rufina diaria de frabaojo, mejorar los
procesos y sisternas de manera sinérgica con el fin de alcanzar las metas
de Mejora continua, Innovacion y Competitividad.

¢ Orden y disciplina.- Es el conjunto de acciones del personai orientadas a
lograr en la Dependencicg/Entidad, respeto y amonia en el trabgjo al
cumplir con las politicas, reglamentos y procedimientos institucionales en
el contexto de la calidad.

« Reconocimiento Laboral.- Es la satisfaccién que el personal percibe y
recibe, en todos los niveles de la estructura de la organizacion y que le

1 ibid, p.13.
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motiva a desaroliar todo su potencial para el logro de resultados con
estandares de excelencia.

3.2.3 Ciiterios del Modelo

La estructura del Modelo de Calidad INTRAGOB y que sive de guia para su
implantacion, a diferencia de la Norma I1SO 9001:2000 que se compone de
capitulos y requisitos, ésta se encuentra integrada por criterios y subcriterios, el
cumplimiento de cada uno de ellos permitira tener las condiciones de ostentar
un sistema de gestion de la calidad, necesario para lograr que cualguier
organizacion o institucion de gobiemo ofrezca un producto o servicio con un
nivel de calidad aceptable para los ciudadanos.

Cada criterio se compone de varias secciones especificas y cuatro secciones
comunes. Las secciones especificas se refieren al enfoque del subcriterio, es
decir, representa los requerimientos que debe uiilizar la organizacion para
identificar el conjunto de sisternas, procesos o mecanismos y estructurar sus
respuestas. Las cuatro secciones comunes las debe utilizar la organizacion para
describir el funcionamiento de los sistemas, procesos y mecanismos ideritificados
en la seccion de enfoque, ya que estan inspiradas en la mejora de los sistemas:
Indicadores para la evaluacién, Implantacion, Andlisis de la informacion
para el control y mejora y Ciclos de mejora continua.

Cada una de estas cuatro secciones se aplica para cada uno de los criterios del
Modelo de Calidad INTRAGOB en su aspecto muy especifico de que se irate,
como una manera de cerrar el ciclo de refroalimentacion del propio sistema o

subsistema.
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El Gobiemo Federal establece que son ocho los criterios y sus correspondientes
subcriterios que conforman el Modelo de Calidad INTRAGOB:*

1.0 Satisfaccion del Usuario
1.1 Conocimiento de necesidades de expectativas de usuarios.
1.2 Comunicacion con usuarios y respuesta oportuna a sus quejas vy
reclamaciones.
1.3 Sisterna para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
2.0liderazgo
2.1 Principios y valores.
3.0 Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual
3.1 Trabajo en equipo
3.2 Capacitacion
3.3 Gestion de capital intelectual
3.4 Reconocimiento
3.5 Mejora de calidad de vida en el frabgjo
3.6 Ambientaciéon permanente para la calidad
4.0 Administracién de la Informacién para la Tecnologia
4.1 Administracion de la informacion
4.2 Administracién de la tecnologia
5.0 Planeacion
5.1 Planeacion estratégica
5.2 Planeacién operativa
6.0 Gestion de Procesos
6.1 Desarollo de servicios y procesos
6.2 Gestion de procesos
6.3 Pfoveedoiesl
7.0Ilmpacto en la Sociedad
7.1 Promover la cultura de la calidad

2 Ibid, p. 16.
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8.0 Resultados
8.1 Valor creado para la dependencia o entidad
8.2 Valor creado para los usuarios y la sociedad
8.3 Valor creado por la cultura de calidad

En la medida en que los criterios establecidos por el Modelo de Calidad
INTRAGOB sean congruentes con el desempeno de la organizacion e interactien
como un sistema para el logro de sus objetivos, las dependencias y entidades
podran redlizar sus acciones con buenos resultados y el quehacer
gubemamental serd evaluado de manera mas positiva  por  los
usuarios/ciudadanos. La correcta interaccion de estos aspectos se vera reflejado
en mejores niveles de desempeno de las organizaciones publicas en beneficio
de los ciudadanos(ver esquema N° 9).

Esquema N° 9

MODELO DE CALIDAD INTR AGOB
1. Batiatacibn dud
Cllerme y Ciudaaane

2. Lisernego

3. Dmamoila del Persoml
¥ Gantidn del Capital -
It lw et

-—
s A, Admiriw sehdn oo W
el Informue  Heny ks
E Tesnoiogla.
-—

& Punemmide

L1111

5. Gastidny Mejor de

&

=

Fuente :Presdencia de la Repiblica Documento Red de Calidad del
Gobierno Federal, Méxic, 2002

3.3 Marco referencial de ISO 9001:2000 y Modelo de Calidad INTRAGOB.
Al comparar ambos modelos de calidad se refleja mucha similitud en cada uno
de los aspectos que los integran, aungue también hay algunas diferencias que

les generan una personalidad distinta a cada uno de ellos, lo importante dentro
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de este andlisis no es conocer lo que hace diferente uno del otro, mas bien
identificar cudl de los dos modelos resulta mds idéneo para su aplicacion en
primera instancia en las instituciones del Gobiemo Federal.

En las diferentes dependencias y entidades del Gobiemo Federal se puede
apreciar una duda pemnanente por parte de los servidores publicos, no se
precisa cudl es la primera etapa que deberdn cumplir en materia de calidad
organizacional, certificarse en 1SO 9000 o certificarse como una organizacion de
clase mundial segin el modelo INTRAGOB gue ha creado el propio gobiemo, los
dos modelos representa una buena altemativa, sin embargo hay que verlos
como elementos complementarios mds que como puntos opuestos.

Es de senalar enfre sus similitudes que los criterios uno y dos (Satisfaccion del
Usuario y Liderazgo) del Modelo de Calidad INTRAGOB, son abordados de
manera igualmente importante por el capitulo cinco de la noma 15O
2001:2000. El usuario y/o cliente son considerados fundamentales para el buen
funcionamiento del sistema y se coloca a éstos en una posicion de gran
privlegio hacia donde se deben de enfocar todas las acciones que sean
necesarias para cumplir sus'necesidcdes y expectativas. El criterio de Liderazgo
significa el compromiso con la calidad gue deben asumir las personas
responsables de conducir los destinos de las dependencias y entidades del
Gobiemo Federal y que la norma ISO establece de igual manera en su requisito
cinco que considera la revisién por la direccién en el mismo sentido.

De igual forma se puede afirmar que los criterios fres, cuatro, cinco, seis y echo,
del Modelo de Calidad INTRAGAOB son muy similares en cuanto a contenido a

los requisitos seis, siete, cinco, siete y ocho respectivamente de la norma ISO.

En cuanto a la diferencia entre ambos modelos, resalta aquella que tiene que
ver con el criterio siete del Modelo de Cdlidad INTRAGOB, Impacto en la
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Sociedad, es un aspecto que se refiere a mejorar a traveés de las dependencias
y enfidades el ambito de influencia en su entorno legal, fisico, social y
econoémico, promoviendo la cultura de la calidad con acciones distintas a las
que se tiene encomendadas, dicho criterio no se considera dentro de los
requisitos de la norma ISO 9001:2000, aungue si considera el ambiente de
frabajo intemo de la organizacion, cabe senalar que este aspecto tiene un
enfoque de gobiemo y que se fundamenta en la idea de lograr promover la
cultura de la calidad en todos los sectores, mismo que no es de la importancia
de una organizacion u empresa privada (ver cuadro N° 3).

Cuadro N° 3
5 1SO 9001:2000 Modelo de Calidad INTRAGOB
1.0 1.0 Satisfoccion del Usuario
1.1 Conocimiento de necesidodes de
expeciativos de usuarios.
2.0 1.2 Comunicocion con usuanios y respuesio
30 oportuna a sus quejas v reclkomaociones.
4.0 | 2 Sisterna para defemninar el nivel de
satisfoccion de los usuanos
20 Liderazgo
5.0 2.1 Principios y valores,
3.0 Desamollo del Poumdydel Capital Infelectual
35}
32
33
34
3.5
3.6
6.0
4.0 Administracién de la Informacion para la
Tecnologia i
4
; ; SET
70 5.0 Ploneacion
qedns  BER
6.0 Gestion de Procesos :
6.1 )
6.2
6.3
7.0 Impacto en la Socledad
T P Promover la cm.m da lo colidod
8.0 Me 8.0 Resultados _
8.1 8.1 Valor creodo pard la dependencia o
Bt enfidad
PEL Cm[lol del produ:k: no confoime 82 Valor creado para los usuarics y la
84 | Andisisde datos sociedad
8.5 ‘Mejora B3 Valor creado por la cultura de calidod

Fuente: Cuadro elaborado por el autor en base a la informacion del contenido del capituio lll.
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Al comparar la estructura de ambos modelos se pueden apreciar algunas
similitudes y diferencias, a continuacion se explican de manera grafica las
caracteristicas propias de cada modelo para su andlisis comparativo (ver
cuadro N° 4).

Cuadro N° 4
Similitudes y Diferencias de los Modelos de Calidad ISO 2000 e INTRAGOB

1SO 9000:2000 I . INTRAGOB

1. Organizacién enfocada al cliente 1. Valor superior al cliente

e

2. liderczgo 2. Liderazgo

S Paricieacknidel pemngfg telectual

1
|] ‘4. Conocimiento organizacional

: 5 Planeacién

|ﬂ 6. Cadenas de valor (Gestion de procesos) I

7. Enfoque basado en hechos para la toma | f
R B | *m"M
I 8. Relaciones muluamente beneficiosas con I |-|

- Valor | [freado. Resutta l
proveedores 3 8. Valor | [preado. 1 |

Fuente: Cuadro elaborado por el autor en base a la informacion del capitulo |l

II 3. Desarollo de personal y gestion de capﬂdl
:.. h .

4. Enfoque basada en procesos.

El Gobiemo Federal tiene como finalidad implantar el Modelo de Calidad
INTRAGOB en todas sus dependencias y entidades para ser un gobiemo de clase
mundial, sin embargo se debe senalar que se identifican dos fipos de

instituciones que estan sujetas a este proceso:
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A.- Instituciones y dependencias que ya cuentan con una cerlificacion ISO
9000’y que apegarse a otro modelo como el de INTRAGOB les resultara
mas sencilio y menos tardado.

B.- Instituciones y dependencias que su Unico acercamiento con la
calidad es el Modelo de Calidad INTRAGOB.

Mientras que las piimeras tienen una gran ventaja y gran parte del trabagjo
realizado, las segundas son las que md@s preocupan ya que no hay una decision
firme o bien fundamentada que les permita inclinarse por la implantacion de
uno u ofro modelo de calidad, lo md@s preocupante es que en el intento
desesperante de elegir con cudl modelo iniciar su camino para mejorar su
desempeno como institucion puede darse un proceso desmotivador de las
personas involucradas y por lo tanto se come el riesgo de no emprender
seriamente alguna de las dos opciones (ver esquema N°10).

Esquema N° 10

Fuente :Esquema elabarado por el auter en basealainformaa on
del capitulo liL
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Si el actual Gobiemo Federal Mexicano espera de sus instituciones un
desempeno de calidad en beneficio de la ciudadania, no deberd confiarse en
los resuttados cuantitativos, la informacion que podrd reflejar el verdadero
comportamiento de los organizaciones publicas es la opinion del ciudadano,
qguien es finaimente aquella persona que recibe directamente los beneficios de
las acciones gubemamentales, lo mdas importante no es aprobar una serie de
requisitos o criterios de calidad, es asimilar de manera racional este modelo de
calidad como un meétodo para cumplir los objetivos y metas que se han
planteado.

Se ‘debe Ir considerando a la cultura de la evaluacion como una heramienta
cotfidiana que permita medir el desempeno de las instituciones y de los
individuos, que no exista ningun temor por Ias evaluaciones, sélo de esta manera
se lograr@ mejorar los servicios publicos y se podrd contar con personas
dispuestas a cambiar su actitud en favor de la mejora institucional.
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Estrategia y perspectivas de la calidad en el actual Gobiemo Federal

Cudlguier modelo de calidad cuya finalidad sea mejorar los niveles de eficiencia
de una organizacién ha de ser bien visto por aquellas personas quienes estan
dispuestas a cambiar su manera de trabajar, sin embargo no es el caso de las
personas cuya actitud se encuentra orientada a continuar con esguemas de
desempeno laboral fradicionales v que consideran que los procesos de calidad
representan una opcion poco afractiva o una carga de frabajo mas a sus
funciones y actividades ya establecidas.

Los criterios o requisitos que establecen los modelos de calidad no son tan solo
una serie de aspectos que se deben de cumplir simplemente, son algo mds en
esencia y sero de los que parecen, cada uno de ellos encienra el compromiso
como institucion y de todas las personas quienes tienen bajo su responsabilidad
el adecuado funcionamienfo de la misma, ademds de redlizar de forma
pemanente el disefio, desarollo y ejecucion de nuevas acciones encaminadas
a lograr que Id sociedad a quien deben su razdn de ser reciba cada vez
mejores servicios con mas valor y calidad, solo asi se podrd acceder a mejores
condiciones econdmicas, politicas y socicles para el Estado del cual forman
parte ellos mismos.

El Estado Mexicano no se puede quedar atids en el devenir acelerado que
plantean los nuevos tiempos, y fodo indica que uno de los temas que mas
interesa al actual Gobiemo Federal Mexicano, es sin duda, la calidad en el
quehacer gubemamental, prueba de ello es el gran interés que existe de parte
de las instituciones de gobiemo para acceder a desarrollar sistemas de calidad
que les permitan mejorar sus programas de frabajo.

Es necesario precisar que se frata de un nuevo partido en el gobiemo gue viene
a madificar un régimen politico gue habia estado gobemando al pais por sieie
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décadas y gue utiizando como eslogan de campana la ideologia del cambio
fiene la obligacion de ofrecer a todos los ciudadanos una imagen de un
gobiermo distinto, eficiente y fransparente, verdaderamente preocupado por
mejorar los niveles de bienestar de la poblacion, sin embargo se observa que los
tiempos se van agotando y seguramente no le alcanzaran al presente gobiemo
para concretar de manera total sus objetivos en este sentido, aungue es de
senalar que se frata de un buen principio y que bien vale la pena la continuidad
de estos frabajos, asi como este gobiemo ha retomado algunos buenos

programas de los gobiermos anteriores.

Perb el compromiso no termina en el nivel nacional, el comprormiso adquirdo
debe buscar también que esa imagen cruce las fronteras del teritorio y se
asimile de la misma manera en el ambiente mundial, sélo asi se podrdn generar
las condiciones que permitan concretar gran parte de los pianes economicos,
politicos y socic!es en beneficio del pais.

4.1 Calidad en el actual Gobiemo Federal

Uno de los discursos mds utilizados por el actual Gobiemo Federal es sin duda el
de gobemar con calidad, tema que a los ciudadanos les recuerda la tarea
pendiente que los gobiemos anteriores han dejado a su paso y que basta con
asistir a cualquier oficina publica para poder verificar que los servicios continian
siendo deficientes y en muchas ocasiones hasta con alto nivel de incomodidad
para las personas gue sélo buscan cumplir con el pais al pagar sus
contribuciones.

El actual Gobiemo Federal que dirige el Presidente Vicente Fox, porta como uno

de sus principales estandartes el discurso de que la competitividad, la calidad vy

la excelencia son conceptos que deben estar presentes en fodos los

e 74 e



Capitulo IV

guehaceres y ambientes de la actividad publica, ya que estos nos son exclusivos
de las empresas sino que aplican por igual al goblemo, vy asi se debe asumir por
toda persona que tenga el prviegio de desempenar una tarea publica,
garantizando que los esfuerzos se fraduzcan en resultados concretos y en
beneficios para la ciudadania con servicios de calidad., >

4.1.1 Plan Nacional de Desarrollo 2000-2006 (PND)

A lo largo de las paginas que integran el PND y que marca la pauta de desarrollo
de un sexenio de gobiemo, se encuentra en reiteradas ocasiones la palabra
calidad, utiizada para enmarcar las acciones planteadas por un nuevo grupo
gobernante, sin embargo vale la pena considerar que la parte que mads interesa
para fines de esta investigacion es, sin duda, la que se refiere a la calidad en el
gobiemo y su administracion publica, la cual represenia la parte esencial para
lograr la concretizacién de las accicnes de gobiemo para el desarrollo del pais.

A confinuacién se citan aigunos de los pdirafos que reflejon la poliica de
calidad del actual Gobiemo Federal, plasmados en el PND al inicio de su
gestion.

"A fin de que esta administraciéon cumpla con su responsabilidad histérica de dar
respuesta a las grandes demandas vy expectativas de la sociedad, requerimos
acciones capaces de transformar radicalmente los esguemas fradicionales de
gestion. No estamos hablando de una fransformaciéon a partir de un proceso de
mejora gradual y paulating, sino de generar rapidamente los cambios profundos
que neos permitan recuperar el tiempe perdido v la capacidad de respuesta
para atender con prontitud y eficacia las necesidades de la sociedad. No
obstante la urgencia evidente de cambio, el reto de forjar un buen gobiemo no

¥ Cir. Murilio, Flores Juan Corlos, “La Innovacion Gubemamental en el Mundo: Retos y Perspeciivos™ en Revista Politica
Digital. op cit.... p. 20.
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es una tarea que pueda readlizarse por decreto o atendiendo a una fendencia
mundial, sino que demanda un frabajo serio y persistente.”*

Es evidente en este parafo la necesidad de legitimidad que se refleja por parte
de un gobierno que asume por primera vez la responsabilidad de conducir la
direccion de un pais, que aspira a redlizar una serie de transformaciones de
manera rapida y que se disculpa argumentando que se frata de una farea dificil
que requiere de seriedad. Los resultados en la actudlidad confiman que
efectivamente no adlcanzard el tiempo para consolidar dichos cambios, aungue
se pretenda acelerar su cumplimiento el tiempo no sera suficiente.

"El gobiemo que necesitamos construir es uno de calidad fotal, gue ponga en el
centro del guehacer gubernamental la satlisfaccion de las necesidades vy
expectativas de la sociedad. Necesitamos un gobiemo participativo que
consulte a la sociedad sobre sus necesidades y prioridades para convertila en
poliicas de gobiemo, y que de forma constante se someta a una riguresa
rendicion de cuentas, no sélo en lo que se refiere al uso honesto v transparente
de los recursos, sinc fambién a la eficacia y calidad con que se utilizan.
Requerimos un gobiemo con un alto sentido de responsabilidad social, que sepa
de la importancia de su trabajo y que se responsabilice de su actuacion, de sus
ermores y en general de sus decisiones, mismas que seidn sometfidas a un
minucioso proceso de evaluacién.”

Para que un gobiemo funcione como sistema de caiidad requiere de un
proceso de madurez en su desemperno, un gobiemo de calidad no ss
consecuencia de buenas infenciones y emotivos discursos, implica
necesariamente de un gran compromiso de todo los involucrados, el considerar
a la sociedad como la pare principal para el diseno de los programas
gubernamentales pricritarios es un buen principio porque finaimente serdn los

* poder Ejecutivo Nacional, Plan Nocional de Desarrolio 2001-2006, México, 2001, p.63.
 Ibid, p.64.
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propios ciudadanos quienes van a evaluar los resultados de esas acciones, si
esta premisa se considera siempre como la linea a seguir en el desempeno
gubernamental, seguramente existird un reconocimiento permanente de la
sociedad por el trabgjo con cdlidad que se redlice en las instituciones del

gobiemo mexicano.

"En suma requerimos un gobiemo de clase mundial, un gobiermno innovador y de
calidad total. Para lograrlo, trabagjaremos en dos verfientes contenidas en el
modelo de innovacion y calidad que se ha adoptado: Por un lado la innovacion
que permita concebir nuevas formas de hacer las cosas, y por el ofro, la calidad
total que permita mejorar y optimizar lo que se ha estado haciendo bien y ha
demostrado que genera valor agregado a la sociedad.”

L.a intencion manifestada en lo que se refiere a este Ultimo panafo del PND,
refleja también la necesidad de crear una imagen de gobiemo con clase
rmundial (ver esquema N° 11), es importante senalar que no se debe de perder
de vista que lo primordial es brindar realmenie servicios publicos con calidad a
los ciudadanos, sin distraerse o presionarse por logror rapidamente una imagen
externa del pais, ya que si se procede de esta manera se afectard el desarrollo
de los programas iniemos enfocados a lograr mejores niveles de eficiencia en las
instituciones, no hay que confundirse, disfrazar u ocultar a la sociedad y al
mundo el verdadero avance en la mejora del quehacer gubemamental,
provocard tarde o terprano una lamentable critica de la opinion intemacional y
la reprobacion de los ciudadanos al momento de elegir a sus gobemaries.

ESTA TESIS NO SALE
DE LA BIBLIOTECA

* Ibid. p. 65.
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Esquema N° 11

Gobiemoa de
Clase Mundial

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informaci on
del capitulo IV.

El actual Gobiemo Fedeial se debe enfocar a la concretfizacidn de acciones
que le pemmitan ir cumpliendo cada una de sus pretensiones de calidad vy
eficiencia en su desemperio, utiizando las heramientas técnicas existentes para
obtener los mejores resultados.

4.1.2 Estrategia de Calidad: Agenda del Buen Gobiemo

En la actualidad existe el enome reto de transformar al gobiemo en una
organizacion de buenos resultados para beneficio de la sociedad, para logrario
el actual Gobiemo Federal ha determinado llevar a cobo seis estrategias, y que
infegran lo que han llamado su Agenda de Buen Gobierno, es de resaltar que la
segunda de estas estrategias significa para fines de esta investigacion la mas
atractiva para el andlisis, ya que plantea las acciones a redlizar para lograr un



Capitulo IV

gobierno de calidad bajo un esquema de implantacion del Modelo de Calidad
INTRAGOB, mismo que ya se ha analizado con detalle en el capitulo tres. *’

Cada una de estas esﬁofegios que comprenden la Agenda de Buen Gobiermo
busca poner remedio a diversas inconsistencias identificadas en la
administracion publica, aunque lo mas importante no es su aplicacion, sino la
sensibilizacion y el entendimiento de las mismas antes de llevarlas a la practica,
aplicar estas estrategias sin saber por que y para qué fueron creadas, pone en
riesgo sus resultados, pero lo que es mas lamentable, pone en entredicho la
contfinuidad de las mismas vy la credibiidad del ciudadano y del mundo en el
gobierno de este pais.

La Agenda de Buen Gobiemo estd integrada por las siguientes seis estrategias: *

1. Gobiemo que cueste menos

2. Gobiemo de calidad

3. Gobiemo profesional

4. Gobiemo digital

5. Gobiemo con mejora regulatoria
6. Gobiemo honesto y transparente

La primera estrategia, tiene como finalidad primordial, alcanzar un gobiemo
eficiente, es decir que haga mds con menos, que los servicios que se ofrecen al
ciudadano se ofrezcan cada vez con mejor calidad pero erogando menos

[eCursos.

La segunda, se refiere al tema de la presente investigacion, garantizar calidad
en el quehacer del gobiemo, que exista el fiime compromiso de que los servicios
publicos cada dia tengan mejores estandares de calidad y asi cumplir las

*7 Ctr. Presidencia de la Replblica, Agenda Presidencial del Buen Goblerno. México, 2002, p, 4.
8 lbid, p. 5.
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expectativas de quienes los reciben, pero sobre fodo mantener esta idea para
que se convierta en un proceso permanente gue permita lograr cada vez mas y
mejores instituciones de gobiemo.

La tercera, es la relacionada con el personal responsable del ejercicio de la
funcién publica, quienes para que puedan ofrecer un senvicio de calidad a la
ciudadania, es necesario que se encuentren sujetos a permanentes programas
de capacitacion y evaluacion, esta serd la Unica manera de que cuenten con
las habilidades y conocimientos necesarios para un mejor desempeno de sus

funciones.

Es digno de mencionar que ya existe un avance en esie sentido, con la
implementacién del Servicio Profesional de Carera en la' Administracion Patlica
Federal, a partir de abril de 2004. “Este mecanismo busca garantizar la igualdad
de oportunidades para acceder a la administracion publica, considerands el
merito y con el fin de impulsar el desarollo de esta para beneficio de la
sociedad.””

Sin duda en un buen inicio como estrategia global de recursos humanos en el
gobiemo y para la capacitaciéon a distancia y certificacion de capacidades, sin
embargo se han identificado aigunos aspectos que hay que mejorar en el
procedimiento de aplicacion, aunque lo mds complicado consiste en asegurar
su continuidad en los préximos anos.

La cuarta, es una estrategia que busca consolidar el uso de heramientas
tecnoldgicas, poner al alcance de quien lleva a cabo los servicios publicos la
tecnologia de informacion y telecomunicaciones que les permita realizar cada
vez mejor su habagjo, asi como permitir a la ciudadania tener acceso a la

informacién en aras de crear una administracion publica fransparente.

* Oseguera, Juon Antonio, * e-aprendizale en el Gobleno Federal” en Revisia Politica Digital. México, nimero 22,
Fetrero-Marzo, 2005, p.42.
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La quinta nos habla de lograr un sewvicio publico mas agil v flexible, es decir
eliminar aguella molestia de los ciudadanos por tener que realizar ante el
gobiemo tramites excesivos y con gran perdida de fiempo, que en la mayoria
de las ocasiones terminaban en actos de corupcion para poder concretarlos.

La ultima de las estrategias de esta Agenda es la que se refiere a garantizar
conductas honestas y transparentes cuya finalidad radica en ganar la confianza
del ciudadano hacia sus autoridades, y la uUnica manera de lograro es
cumpliendo sus expectativas y generando mejores niveles de bienestar.

Se han mencionado las seis estrategios que comprenden la Agenda de Buen
Gobiemo, la segunda de ellas estd enfocada al tema central del presente
andlisis, ya que el cumplimiento de ésta [Gobiemo de Calidad), resulia
fundamental para que los instituciones gubemamentales cumplan
satisfactoriamente con sus objetivos, bien vale la pena conocerla a detalle a fin
de analizar su impacto en las demds estrategias y programas gubemamentales.

Como ya se habia comentado, satisfacer o superar las expectativas de los
ciudadanos en los servicios que se les brindan, es la tarea principal de un
gobiemo de calidad, no se debe olvidar este razonamiento ya que es la
orientacién hacia donde se deben dirigir las acciones de las instituciones de
gobiemo que quieran mejorar.

La problemdtica que manifiesta el actual Gobiemo Federal nos indica que: *°
+ Lo falta de sistemas de gestion de lo calidad cerificados impide la

asignacion adecuada de recursos técnicos y econdmicos en los procesos

y senvicio sustantivos,

*® Presidencio de la Replblica, Agendo Presidencial del Buen Goblermo, op cif...p. 14,
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 El sewnvidor publico manifiesta incredulidad ante los programas
gubernamentales.

« No existen estandares de calidad o cumplimiento cabal en los productos
y semvicios que se otorgan.

» Se requiere un gobiemo de calidad, con procesos que se generen a partir
de las necesidades del ciudadano, y que observen una mejora continua
en sus niveles de eficiencia y satisfaccion.

s Carencia de personal capacitado en materia de calidad.

s La cultura en la administracion publica se enfoca hacia una gestion de
cumplimiento que no toma en cuenta la satisfaccion de las expectativas
de los ciudadanos y la sociedad.

La problemdtica gue se menciona puede ser el resulfado de un diagnostico
general, pero si se requiere modificar los esfilos de frabagjar en el Gobiemo
Federal, serd necesario identificar de manera mds precisa cada uno de los
aspectos que impiden que cudlquier estrategia de mejora pueda ser
concretada, fales como, intereses personales y de grupo, diferencias coliticas,

incertidumbre laboral por mencionar algunos.
Las lineas estratégicas del Gobiemo Federal son las siguientes: *'

* Establecer el Modelo INTRAGOB del Gobiemo Federal como estrategia
para desarmoliar una imagen confiable y transparente.

« Otorgar el Premio INTRAGOB.

* Redisenar y, en su caso contar con la cerificacion ISO 9001:2000 en los
procesos de alto impacto.

» Formar administradores, instructores y evaluadores del Modelo INTRAGOB.

+ Serevaluado por el cliente (usuario/ciudadano).

* ibid, p.15.
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Los objetivos han sido planteados en dos fases, la primera corresponde al ano
2003 vy la segunda a los anos del 2004 al 2006.

Para el ano 2003 los objetivos trazados son: %

« Aplicar el Modelo INTRAGOB elaborando un diagnostico inicial en las
dependencias y entidades.

* [dentificar y mejorar los procesos que otorgan productos o servicios
sustantivos con alfo valor agregado a los ciudadanos y a la sociedad.

+ Contar con sewvidores publicos altamente capacitados en gestion de

| calidad y evaluacion del Modelo INTRAGCB en las dependencias vy
enfidades.

+ Medir la satisfaccion del cliente (usuario/ciudadano) respecto de las
estrategias de buen gobierno.

Para el periodo comprendido enfre los anos 2004 al 2006 los objetivos
planteados fueron: *

» Lograr una imagen confioble de los entidades y dependencias ante la
sociedad, con el soporte de medicién del Modelo INTRAGCOB.

« Contar con resultados tangibles respecto de la mejora de los procesos en
las dependencias y enfidades; medir permanentemente sus acciones vy
evaluar de manera continua la gestion de sus recursos y el impacto de sus
programas a través de la percepcion de los ciudadanos o clientes.

* Redisenar y, en su caso, certificar con 1ISO 9000:2000 todos los procesos
de produccion y de servicios sustantivos con alto valor agregado a los
ciudadanos y a la sociedad.

2 lbid, p. 16.
& Ibid, p.18.
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Si se pretende implantar un modelo de calidad no hay que olvidar que el mejor
plan para logrardo es aquel elaborade con la participacion de todos los
involucrados, si se hace lo contrario resulia muy complicado que se logre el
objetivo en el tiempo esperado y con el nivel de comprension deseado.
Sensibilizar a las personas sobre la importancia de su aportacidon para lograr

algo, asegura su participacion de forma inferesada.

Ante los retos de implantar un modelo de calidad y de crear un gobiemo de
clase mundial, el Gobiemo Federal se ha propuesto llevar a cabo una estrategia
de implantacion del Modelo de Calidad INTRAGOB, la cual consta de tres
e‘rdpos bien definidas:**

Etapa I: Diagndstico
» Evaluccion contra el Modelo
» Definicion de Greas de oportunidad prioritarias
Etapa ll: Diseno de un Plan de Implantacion por Criterio
« Actividades, fechas, responsables
« Comité de implementacion
Etapa lll: Implantaciéon y Seguimiento del Plan
s Seguimiento

Las dependencias y entidades del Gobiemo Federal deberdn cumplir con cada
una de estas etapas para que su sistema de calidad pueda tener el nivel de
madurez necesario y asi ser considerado un sistema de clase mundial. Puede
parecer complicado ya gue involucra a todas las personas que laboran en la
institucion, pero serG la forma mdas facil de ir cumpliendo con cada uno de los
objetivos que se han planteado.

= Ibid, p. 44.
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Estas etapas seran reforzadas con otras lineas de accion, tales como:*®

+ Integracién de una Red de Cdalidad con las dependencias vy
enfidades del Gobiemo Federal.

+ Integracién de los Comités Directivos de Calidad en las
dependencias y entidades del Gobiermo Federal.

s Realizacion de diplomados de Calidad Gubernamental.

« Formacion de un equipo de evaluadores del Modelo de Calidad
INTRAGOB.

¢ Diagnéstices de madurez del Modelo de Calidad INTRAGOB.

» Ceriificaciéon en I1SO 9000 de diversas éreas de la Administracion
Publica Federal.

» Establecimiento de un Programa de Certificacién en 1SO 9000,
identificando Ios procesos de alto impacto hacia ia ciudadania.

« Establecimiento del Consejo Nacional de Organismos Estatales por
la Calidad.

e [omualizacién de un Convenic con Asociacion Mexicana de
Secretarics de Desanolio Econémico, para colakorar con la Oficina
de la Presidencia para la Innovacion Gubemamental en la difusién
Y apoyo Q las ocﬁvidcdés de calidad.

e Fomnalizacién de un convenio con la oficina del Premio Nacional
de Cclldc:d para dar transparencia al otorgamiento de los premios
y reconocimientos.

» Establecimiento de una dlianza estratégica con la Entidad
Mexicana de Acreditacion y los organismos certificadores, a efecto
de obtener los mayores beneficios para la Administracion Publica
Federal en los Sistemas de Calidad y Proteccion Ambiental.

& Adome, Miranda Julio, México: “Satisfacer o Superar las Expectativas de los Ciudadanos en Ios Sevicios gue se les
Binclan” en Revista Politica Digital. México, numero 13, Noviembre 2003, p. 38.
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+ |Infegracion de una alianza estratégica con la Universidad e
Michigan, Estados Unidos, el Centro de Invesligaciones de
Matemdticas (Cimat), el INEGI vy la Red de Calidad, para la
identificacion de la mejor metodologia para la Administracion
Publica Federal y la instumentacion de los indicadores mas
adecuados en las encuestas de opinion ciudadana.

El Modelo de Calidad INTRAGOB se encuentra en proceso de aplicacion en la
mayoria de las instituciones del Gobiemo Federal, y las lineas de accion que lo
refuerzan ya estan en marcha (ver cuadro N°4), aunque para dichas instituciones
esté tipo de trabajos resulta algo desconocido y con dificultad para asimilar, lo
que no puede concebirse es el hecho de que se vuelva un proceso obligatoric
inducido, cualqguier proceso que tiene como fin crear sistemas de calidad debe
tener un periodo de madurez suficiente para que tenga un minimo de
inconsistencias y pueda tener éxito, si el gobiemo busca crear una cultura de la
calidad al vapor, estard fiimando la sentencia de no concluir satisfactoriamente
sus metas y objetivos en este senfido. Esta ldea no ha sido considerada
plenamente y por ello hay en la préctica falta de motivacion de parte de los
senvidores publicos, pero sobre todo desorientacién de los directivos quienes
fienen bagjo su responsabilidad la tarea de promover una cuitura de la calidad
en las instituciones de gobiemo.

La estrategia del Gobiemo Federal es clara-en el senfido de crear una imagen
de eficiencia para que los ciudadanos fengan mayor confianza en su
desempefio, algo que resulta muy atractivo para este andlisis es que este
gobiemo ha creado su propio modelo de calidad para fomentar mas esa
confianza, nuevamente la legitimidad es una fuente de inspiracion y a la vez de
presién para gue los gobiemos trabajen cada dia mejor, sin embargo en esta
lineas estratégicas fambién se habla de certificar los procesos en ISO 9001:2000,
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que como ya se menciond se tata de un modelo de calidad de
reconocimiento mundial.

La interrogante que se plantea ahora es a cudl de los dos modelos habra que
alinearse para cumplir con la politica de calidad que ha establecido el Gobiemo
Federal, al modelo INTRAGOB que es de casa o al modelo ISO 2001:2000 que es
reconocido a nivel mundial.

Si lo gue se busca es la implantacion de un modelo de calidad bien asimilado y
con resulfados concretos de mejora en los quehaceres gubemamentales, ei
mo;jelo ISO 9001:2000 es la opcion, el modelo de calidad INTRAGOB es
atractivo, pero resulta de mucha confusion para las instituciones que no tienen la
experiencia de ISO 000.

Una manera de coadyuvar a la implantacion de cualquier modelo de calidad,
es sin duda, el reconocimiento al esfuerzo de todos los involucrados, por tal
motivo, el Gobiemo Federal tcmbién le interesa reconocer los esfuerzos de las
instituciones y dependercias en materia de calidad, y con el propgsito de
consolidar una cultura de la calidad vy araigar una filosofia de mejora continua
en los procesos pubiicos, ha institucionalizado los siguientes premios vy
reconocimientos, que incentivan la transformacion de la gestion gubemamental
hacia nuevos estandares de calidad:

En 2002 se establecid el Premio INTRAGOB, con el cual se reconocen Ios
mayores avances en calidad total obtenidos por las dependencias y enfidades
de la Administracion Pdblica Federal.

En 2002 el Ejecutivo Federal institucionalizé el Reconocimiento INNOVA, el cual
tiene por objetivo reconocer los logros y avances que en materia de innovacion

y calidad han alcanzado las instituciones publicas. En  particular, el
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reconocimiento estd diigido a las iniciativas de las dependencias y enfidades
que presentan resultados evidentes y verificables en beneficio de la ciudadania.

Asimismno, desde 2002 se establecid el Premio de Innovacion en la
Administracién Publica Federal, que se ha consfifuido en el mdximo
reconocimiento a los casos de innovacion con mayor impacto a la Agenda de
Buen Gobiemo, y reconoce las mejores practicas gubemamentales en el

compromiso con la innovacién y la calidad.

4.1:3 Resultados de aplicacion de los modelos de calidad ISO 9000 e
INTRAGOB.

El Premio INTRAGOB es uno los mayores avances en calidad total obtenidos por
las dependencias y entidades de la administracion publica federal entre 2002 y
2003, han sido galordonadas con esta  distincion 20  instituciones
gubemamentales. Durante 2004 se recibieron 51 inscripciones para competir al
Premio INTRAGOB 2005. (ver grafica N° 1).

Grifica N° 1
Premio INTRAGOB \

 |nstituciones
participantes
Instituciones
ganadoras

2000 2002 2004

\ Aiio /

Fuente -Presidencia de la Republica
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Las lineas de accion que fortalecen la implantacion del Modelo de Calidad
INTRAGOB, se llevan a cabo de manera paralela a los frabagjos del desarrollo de
los criterios de dicho modelo, algunos de los resultados mas significativos se

mencionan en el cuadro N° 5.

Cuadro N° 5
Acciones Avance
= |ntegracién de Red de Calidad = 19 Dependencias
= 30 Enfidades
= Comités Directivos de Calidad = 90% Dependencias
: = 65% Entidades
= Diplomados de Calidad Gubemamental. = Seredlizaron 2
= Equipo de evaluadores del Modelo de Calidad = 300 Evaluadores
INTRAGOB:
= Diagndsticos de madurez del Modelo de = Serealizaron 2
Calidad INTRAGOB.
=  Establecimiento del Consejo Nacional de = 22 Estados

Organismos Estatales por la Calidad.
Fuente: Revista Politica Digital, México, N° 13, Noviemnbre 2003,

Como parte de las diferentes lineas estratégicas que buscan consolidar un
gobierno con altos estandares de calidad en fodas las dreas gubernamentales,
las dependencias y enfidades publicas infensificaron sus esfuerzos para obtener
la certificacion del cumplimiento de la norma intemacional ISO 9000.

En el ano 2000 eran minimas las dependencias que, contaban con la
certificaciéon en 1SO 9000, en tanto gue para 2003 se tenia un fotal de 45
dependencias y entidades con al menos una unidad administrativa certificada.

Al mes de junio de 2004, ulfima fecha de corte para esta revision, la
Administracion  Publica Federal contaba con 1,273 centros de trabagjo
cerlificados bajo esta norma, 196.7 por ciento mas respecto a los 429
cerlificados disponibles en 2000, para 2004-2006 la meta es cerificar con 15O
9000:2000 los 1,937 procesos de produccion y de servicios sustantivos con affo

valor agregado a los ciudadanos y a la sociedad mexicana (ver grafica N” 2).
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Grafica N° 2

/ Certificacion 1SO-9000

1500 -
1000

500

2000 2001 2002 2003 2004

\ Afo

Certificados

~

Centros de Trabajo |

Fuente: Presidenciade la Republica

4.2 Perspectivas de la calidad en el quehacer gubernamental de México

La administracion publica en México requiere aumentar su efectividad social, sus
actuaciones han de ser productivas en téminos sociales. Es necesario obtener
mejores resultados de los sevicios existentes sin erogar mayores recursos, el reto
es dar respuesta a los viejos y nuevos problemas con soluciones innovadoras.

Las demandas sociales deben ser afendidas eficazmente por la administracion
publica, es preciso desterrar hdbitos envejecidos y dar paso a la creacion de
soluciones para los problemas nuevos y antiguos. Un gobiemo eficaz se
transforma en factor de estabilidad social, de buenas expectativas economicas
y la sociedad en cada momento evalia su desempeno y le reconoce sus

buenos resultfados.
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Una sociedad tan activa como la actual, exige de su administracion publica
cada vez mejores resulfados, dicha exigencia se encuentra respaldada en su
cada vez mejor manera de organizarse y su constante parficipacion en los
asunfos de prioridad estatal, por ello no pemitird que las instituciones de
gobiemo reduzcan su velocidad en el camino umbo a la calidad, los tiempos,
sin duda, seran ofro factor a considerar.

El Gobiemno Federal Mexicano se preocupa por gobemar con fines politicos y
sociales, porque no fambién decir econdmicos, su brazo ejecufor la
cudrhinis’rrccién publica produce los bienes y servicios los cuales sin duda
generan una sere de impactos que pueden ser positivos 0 negativos en la
percepcion del ciudadano, éste fiene una capacidad de manifestar su
inconformidad cuando no se satisfacen sus necesidades o expectativas y de
criticar también el desempeno de las instituciones gubemamentales, lo anterior
es algo que caracteriza a la sociedad mexicana, a la sociedad del México
actual.

El usuario/ciudadano ahora empieza a ser lo mas importante para el gobiemo, y
como sucede en al dmbito de lo privado, tiene todo el derecho de evaluar la
calidad de los sevicios que le son oforgados y por 1os que paga sus impuestos.
Al establecerse esta relacién de la administracion publica con los ciudadanos
quedan establecidos los derechos del ciudadano y de los servidores plblicos
qguienes al ostentar una responsabilidad conocen las sanciones a las cuales
seran acreedores en el caso de gue no hagan un buen papel o cumplan con la
ley en la prestacion de dichos servicios.

Seria un gran error del Gobierno Federal Mexicano €l hecho de considerar que la
sociedad no tiene la capacidad de reaccion y que todavia es posible la
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imposicion absoluta de sus acciones, cuando dichas acciones llegan a afectar

a la sociedad puede existir el riesgo de una respuesta organizada de la misma.

Los tiempos han cambiado vy las instituciones de gobiemo hoy en dia manifiestan
una orientacion hacio la calidad, es una actitud favorable para no recibir la
desaprobacion de la sociedad, por ello no se niegan a recibir una gran
cantidad de propuestas para la mejora de su sistema de frabagjo de parte de
empresas dedicadas a este ramo, la iniciativa privada hoy mas que nunca se
ha dado cuenta de que el gobiemo requiere de su experiencia y tecnologia
para desempenar un mejor papel ante los usuarios/ciudadanos, por ello las
embresos que venden heramientas para mejorar los sistemas de calidad se
convierten en una ola gigantesca de bienes y senvicios que invade las oficinas
del gobiemo para ser contratadas(ver esquema N° 12),

Esquema N° 12

=

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion
del capitulo IV.
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4.2.1 Hacia una cultura de la calidad

"La nueva cultura de la calidad fotal se va conformando con el fiempo después
de haber puesto en marcha y tener ya una experiencia en materia de calidad
fotal dentro de la organizacion. Esta experiencia se va ganando con la practica
cofidiana del ciclo de mejora sostenida, que es la base del estilo de gestion y
responde a cuatro etapas: planear el cambio de fodo o que se desea mejorar
al interior de la organizacion, llevar a la practica el cambio a peguena escala,
discutir y hacer los comentarios sobre los resultados, y hacer los andlisis de los

resultados y sacar conclusiones”,*

Dada la experiencia del autor de esta investigacion, no hay areglos rapidos ni
soluciones prefabricadas para los complejos problemas que enfrenta en
ocasiones un pais, para que la calidad en el gobierno pueda llegar a tener éxito,

es necesario que se conjuguen varios factores.

Un factor de gran importancia es sin duda la voluntad politica que deben de
tener cada uno de los actores que participan en el gobiemo de este pais, de no
existir el compromiso de cada uno de ellos para que la calidad pueda liegar a
cada uno de los centros de trabgjo existentes, no podrd cumplirse en los
términos planeados con la politica de calidad.

Oftro factor a considerar, es el fiempo que se requiere para consolidar estos
trabagjos, los cuales no pueden darse en el corfo plazo, incluso al terminar el
sexenio solo habrd resuttados concretos de forma mds no en esencia vy
consolidados, habrd que esperar un tiempo mayor para ver los cambios
previstos, y aqui vale la interrogante de: qué tanto interés pondra el gobiemo
venidero para confinuar con este propdsito de lograr que la calidad sea una
nueva manera de trabajar en el gobiemo a favor de la sociedad.

* Aguayo, Rafoel, El Méfodo Deming. Buenos Aires, Editoriales Unidas, 1993, p.147,
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Evidentemente, si como se indicaba antes, la infroduccion de una cultura
basada en la calidad suponia un proceso a mediano plazo, en el caso de lo
administracion publica, y dadas las peculiaridades de esta organizacion, con un
volumen de personal muy superior a cualquier otra, con una complejidad
mayor, requiere plantear los objetivos y examinar los logros con una perspectiva
temporal més amplia. Sin embargo, es preciso iniciar ya y ese es el camino de
la estrategia emprendida, en el que ya se estdn observando efectos positivos y
claramente perceptibles, tales como gestion de tramites por intemet, mejores
niveles de atencién en algunas oficinas publicas y aplicacion de cédulas de
evaluacion para la mejora de los sewvicios por parte de las instituciones de
gobiemo.

Ofro factor a considerar es la flexibiidad en los recursos financieros para
emprender este tipo de estrategias, como ya se habia comentado, se requiere
de inversion para la implementacion de tecnologias de informacion y de
comunicacion.

Finalmente, un factor que se debe considerar para complementar este cumulo
de trabajos del gobiemo en su afdn de ofrecer servicios de calidad, es el apoyo
de todos los sectores de la sociedad, un verdadero trabgjo en equipo, donde
cada ciudadano mexicano no importfando su estatus econdmico, politico,
social y cuttural asuma la responsabilidad que le coresponde para lograr gue las
instituciones de gobiemo tengan un mejor desempeno, es decir fodos en una

misma direccion (ver esquema N°13),
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Esquema N° 13

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informaci 6n
del capitulo IV.

4.2.2 Calidad: Medidas para asegurar su permanencia.

El andlisis histdrico permite identificar que a través de los sexenios de gobiemo en
México, el tema relacionado a la calidad en el gobiemo, tan sélo ha contribuido
a integrar los documentos que conforman un plan nacional de desarrollo o un
discurso de ocasion, basta revisar algunos de estos documentos en la Ulfima
década para obseivar que dicho tema no ha sido tomado en cuenta con la
importancia necesaria para que pueda rendir frutos, en la actualidad existen
indicios por parte del gobiemo de que el fema es importante, muesiia de ello es
la organizaciéon del foro mundial de innovacion gubemamental en el ano 2004,
asi como diversas estrategias gue como ya andalizamos, el Gobiemno Federal esta

llevando a cabo en las dependencias y entidades.

La calidad no debe de ser un tema provisional o de moda, debe de ser un

proceso de transformacion permanente para mejorar las insfituciones de
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gobiemo y asi éstas puedan ayudar a lograr mas desarcllo para el pais y
bienestar para los ciudadanos.

Una medida que el aufor de la presente investigacion sugiere es, la de crear una
iniciativa de ley que permita establecer un programa de gobiemo para la
calidad de sus servicios que aseguren su pemanencia. Esta ley serd de
observancia general del Gobiemo Federal y tendrd vigencia hasta que sea
derogada de acuerdo con los procedimientos legislativos esiablecidos para tal
fin, por lo que no importard el partido politico en el gobiemo y tampoco que
haya cambios de gobiemo cada seis anos, para asegurar la contfinuidad de sus
1rot;aios.

Un sistema basado en la certificacion de calidad de las instituciones de
gobiemo, es ofra medida, ya que con el fin de mejorar el nivel de los servicios
que ofrece cada una de ellas, deberdn cumplir con este tipo especial de
cerfificacion, creando un ambiente de competfitividad entre ellas, pero que
finalmente se verd reflejado en afractivos beneficios para la sociedad. Dicho
sistema estard coordinado por un organismo auténomo y con participacion de
la sociedad civil que se encargue de otorgar la validacion de los sistemas de
calidad de las instituciones de gobiemo. Serd una forma de asegurar que la
calidad de las oficinas gubemamentales sea real y acorde con sus necesidades,
no es una cuestién de desconfianza hacia los organismos certificadores que en
la actualidad realizan esta tarea, mds bien es una forma de verificar juntos el
gobiemo y la sociedad el cumplimiento de los objetivos de calidad.

Algo que si se debe valorar y debe considerarse como una buena medida para
seguirse aplicando, es que la politica de calidad del Gobiemo Federal se siga
coordinando desde la Oficina de la Presidencia, en la actualidad se ha
demostrado que permite influir en el cumplimiento de los planes trazados, por

una parte el gobiemo en el seno de su gabinete de primer nivel disenard los
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planes y programas de calidad, las instit. :ones los aplicardn en su ambito de
desempeno y por ofra parte la sociedc | serd la encargada de evaluar el
desempeno de dichas acciones, no s conveniente que las personas
responsables de readlizar esta tarea se enc 2ntren inmersos en la gran canfidad
de atribuciones que cualquier Secretaria ¢ » Estado ostenta, como la Secretaria
de la Funcion Pdblica, es mejor que se m: nejen con la independencia de una
Oficina de la Presidencia y con el enorme apoyo gue le da el Presidente de la

Republica.

Es recomendable que las personas responsables de implementar sistemnas de
calidad en el Gobiemo Federal no estén directamente relacionadas con la
operacion de la institucion, es decir, que no perenezcan a las areas sustantivas,
es mejor que trabajen con cierta ind-pendencia para obtener mejores
resultados, un ejemplo de ello es el caso ¢ la Secretaria de Salud, “en donde la
Oficialia Mayor se dividid en la Subsecreiaria de Administracion v Finanzas vy
Subsecretaria de Innovacion y Calidad, con la finalidad de que existiera un
conjunto de dreas de apoyo para lograr lo mejora y calidad en la dependencia,
feniendo como objetivo estratégico a la innovacion bajo la idea de que siempre
se pueden inventar otras formas de hacer las cosas.”’

El tfema de lao calidad como estrategia para el buen gobiemo debe ser
pemanente si se quiere influir de manera importante en las actitudes vy
desempeno de los servidores publicos vy las instituciones. Tal y como lo requieren
los modelos de calidad para obtener buenos resultados, debe haber
confinuidad y participacion de fodos los involucrados para que se llegue
verdaderamente a los niveles de calidad cue se buscan, si en el proximo sexenio
el nuevo gobiemo menosprecia los avarces en esta materia que desde la
Oficina de la Presidencia para la Innovacicin Gubemamental ha implementado,

los recursos econdmicos mal invertidos no serdn pocos y los ciudadanos

57 Hotrmann, Andres, “L&ué es un subsecretano de Innovacion y Coood? en Revisto Politica Digital, México, nimeso 12,
octube-noviemibre, 2003, p.14.
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nuevamente observaran que sigue sin cumplirse esa gran tarea de contfar con
instituciones eficientes y de calidad. Algo que puede suceder y que resulta muy
ariesgado es que los trabajadores del gobiermno nunca mas vuelvan a creer gue
la calidad significa una gran herramienta para mejorar sus actividades y ser
cada dia mejor como persona y como servidor publico.

4.3 Elementos para la adecuada implantacion de los modelos de calidad en
el Gobiemo Federal.

En la actualidad y en general, las instituciones de gobierno se encuentran en un
proceso de mejora en sus maneras de ejecutar sus atribuciones, buscan ofrecer
mejores servicios al ciudadano, pero no basta con buenas infenciones, resulta
necesario contar al menos con algunos elementos basicos que faciliten el
cumplimiento de este cometido, serad el mejor camino para lograrlo, si no se
cuenta con estos elementos seguramente el mas afectado seguird siendo el
usuario/ciudadano de los productos y/o servicios que se otorgan.

Se puede interpretar que a traves de la experiencia se han identificado algunos
elementos que contribuyen o dificultan la comecta aplicacion de modelos de
calidad en el gobiemo, y que desde la vision de los directivos o del personal
operativo no existen en la redlidad al momento de redlizar su tfrabagjo, este fipo
de confusiones llegan a complicar verdaderamente la implantacion de
cualquier modelo de calidad o lo que es peor desvirtua los verdaderos objetivos,
por lo tanto lo Unico que se puede esperar son desasirosos resultados y altos
costos en el afén de lograr mayor calidad.
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Dichos elementos son:

a) Comunicacion en foda la organizacion,

b) Involucramiento de los directivos con el personal,

c) Los bienes y servicios los hace la gente y son para beneficio y
satisfaccion de la gente,

d) Anteponer los intereses de la institucion a los infereses personales o de
grupo.

e) Trabagjo en equipo,

f) El personal debe de participar en la identificacion de problemas y
solucion de los mismos,

g) Considerar a la capacitacion como algo prioritario,

h) Implementar estimulos y reconocimientos de gran valor,

i) Promover la cultura de la prevencién y rechazar la de la coreccion,

i) Més estabilidad y menos incertidumiore laboral.

a) Comunicacién en toda la organizacion

"La comunicacién e informacién puede ser horizontal (entre departamentos) o
vertical (hacia los jefes superiores 0 subordinados), una buena comunicacion
entre jefes y colaboradores, entre deparfamentos, con clientes o proveedores,
asegura la coordinacién, el logro de los objetivos, el éxito y los resultados.”*

La comunicaciéon es adlgo que no puede dejar de existir en cualquier
organizacion que pretenda ser eficiente en el cumplimiento de sus objetivos, es
dificil que se pueda avanzar en las tareas diarias si no hay comunicacion de
todas las personas involucradas, sin embargo existen muchos centros de trabgjo

% Aguayo, op cif.....p. 82,
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en el Gobiemo Federal que no aplican una buena comunicacion y por lo tanto
limitan sus capacidades y son deficientes en el cumplimiento de sus metas.

Siempre hay que tener presente que la comunicacion por escrito o verbal es el
instrumento bdsico para que todas las personas puedan conocer de manera
precisa el rumbo de la organizacion, las funciones que deben realizar
oporunamente y el resultado de su trabagijo.

Si no hay una buena comunicacion en el sisterna de gestion de la calidad que
se pretenda implantar, seguramente no habr@ un buen desempeno vy si una
mala inferpretacion de las instrucciones y actividades que se fequieran para
obtener productos o servicios con calidad.

b) Involucramiento de los directivos con el personal

El papel que juegan los directivos en el proceso de implantacién de modelos de
caldad es fundamental, ellos son quienes deben de presumir el gran
compromiso que tienen para lograr que la calidad se adopte en la organizaciéon
por parte de todos los que en ella trabajan.

Eliminar las diferencias culturales y econdmicas entre los altos mandos y las
bases, contribuye en gran medida a que exista un compromiso total, respetando
siempre la jerarquia y autoridad que son necesarias para obtener los mejores
resultados. Cuando las personas, al interior de una organizacion, pueden tener
comunicacion con los directivos y se da un involucramiento directo, se propicia
un mejor ambiente de frabgjo y por lo tanto gran compromiso de fodos. Es
decir, habra confianza, “crear una confianza colectiva que nazca de un senfido
de solidaridad basado en el conocimiento de que todos estan involucrados en
el proceso de planeacion y juegan la parte que les corresponde para el logro de

e 102 e



Capitulo IV

los objetivos, es una manera de edificar la confianza mutua para hacer que

b

todas las secciones e individuos trabajen juntos para generar resulfados.

Si existe en la organizaciéon una orientacion diferente del personal directivo y
operativo al momento de asumir el compromiso con la calidad, no se llegard a
tal cometido, debe existir un espacio y un momento oportuno para la calidad, el
espacio de los compromisos encontrados.

c) Los bienes y servicios los hace la gente y son para beneficio y satisfaccion
de lagente

Algo que sucede de manera cotidiana en las instituciones de gobiemo, es la
falsa idea de que las acciones que se realizan son para beneficio de los
directivos o de los altos funcionarios del gobiermno, pensar asi conduce a trabajar
al personal de manera limitada y sin alguna razén objetiva o de motivacion para
ellos.

Llevar a cabo un trabgjo por simple rutina o simple necesidad econdmica,
distorsiona el verdadero senfido que se le debe dar al quehacer gubernamental,
cuando los servidores plblicos se dan cuenta de la gran importancia gue
representa su trabagjo para el beneficio de la poblacion, es cuando se puede
decir que han Iniciado un frabajo objetivo, porque es a partir de este momento
cuando sus funciones tendrdan vida y sus acciones serdn motivadas por la idea
del beneficio que estardn aportando a la sociedad y a la cual pertenecen, no
se debe olvidar que todos los que trabajan en el gobiemo, en algin momento
pasan a ser ciudadanos receptores de productos y/o semicios, si existe la
conviccion de que cada persona debe hacer su mejor esfuerzo para ofrecer

» Grupo TP Manogerment (JMA) Asociacion Japonesa de Administracion Adaptacion Manuel Vanegas, Productividod
Total. México, Ediciones Costilio, 2001, p, 13.
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mejores servicios en esa medida se podra ir generdlizando esta nueva forma de
ver al quehacer gubemamental y por ende de contar con mejores gobiemos.

d) Anteponer los intereses de la institucion a los intereses personales o de

grupo.

Cuando se pertenece a una institucion de gobiemo, se adquieren derechos y
obligaciones, en éstas Ultimas recae el hecho de que las actividades deben
estar siempre encaminadas al cumplimiento de los objetivos y metas de dicha
enﬁdad, el utilizar el medio laboral para beneficio de los intereses personales o
de gupo es algo gue no sdlo afectard el desempeno institucional, sino que
también provoca que el demds personal comprometido con una nueva actitud
para la calidad en su frabgjo se vea desmotivada ante una inminente crisis de
intereses.

Si en realidad el objetivo es implementar acciones para mejorar en fodo sentido
a las instituciones publicas, se debe eliminar contundentemente cualquier
intento por modificar los objetivos de calidad y asi permitir que los objetivos del
sistema de gestion de la calidad, puedan ser los que orienten los intereses de
todas las personas que se encuentran involucradas en dicho sistema.

e) Trabajo en equipo

Aguellas personas que consideran que frabgajar de manera unilateral representa
la mejor opcién para lograr buenos resulfados, seguramente aun no se dan
cuenta del enorme dano gue le estdn haciendo a su organizacion. En efecto se
ha comprobado que la mayoria de las organizaciones publicas o privadas de

gran éxito en México y en el mundo, han adoptado un sistema de frabajo
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basado en el frabagjo en equipo, la Comision Federal de Electicidad (CFE),
Comision Nacional de Arbitraje Médico ([CONAMED) Microsoft por mencionar
algunas.

En el actual Gobiermo Federal Mexicano la idea de trabajo en equipo empieza a
tener fuerza, aungue es de senalar que falta mucho por avanzar en este sentido,
ya que en las oficinas de gobiemo continlan trabajando por objetivos
especificos y no por objetivos comunes, esto es algo que induce al personal a
desanollar sus funciones de acuerdo Unicamente a lo que su puesto de trabagjo
tiene establecido, sin tomar en cuenta que los resulfados de su trabajo
repfesen'rcn los insumos para gque ofros companeros puedan complementar el
suyo, no hay en readlidad la intencidn de respetar el tiempo vy el frabagjo de los
demds miembros del equipo y por lo tanto de la institucion a la que pertenecen.

"Hoy se necesitan lideres para coordinar equipos formados por personas
comprometidas o ilusionadas con la calidad, el ahoro de gastos y las cosas
bien hechas, El logro de los objetivos y resultados, el aumento de la
competitividad, el ahoro de gastos son posibles gracias a la cooperacion de un
equipo bien entrenado que comparte la responsabilidad de asegurar el futuro,”™

Todo sistema de gestion de la calidad requiere que los elementos que lo
integran redlicen una buena interaccion entre todos ellos y asi estar en
condiciones de cumplir de manera coordinada cada una las acciones que el
mismo sistema requiere para cumplir sus objetivos, las instituciones de gobiemo
asi lo deben de considerar para que puedan traducir esta manera de trabajar
en mejores productos y semvicios en beneficio de la propia sociedad.

™ Senlle, opcH..... p.63.
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f) El personal debe de patrticipar en la identificacion de problemas y solucién

de los mismos.

Resulta de gran importancia para gue un sistema de gestion de la calidad
funcione adecuadamente, que todo el personal pueda parficipar en la
identificacion y solucion de los problemas.

En las oficinas de gobiemo es muy comun observar que los directivos no
consideran el punto de vista de la mayoria de las personas, al momento de
intentar resolver cualquier problemdtica, pero existe informacion muy importante
qué manejan las personas que son las responsables de la operacion, misma gue
se concentra en los frabajadores de los menores niveles jerarquicos, son estas
personas las gue en muchas ocasiones tiene el mejor metodo vy la informacion
necesaria para ejecutar las actividades gue se requieren en la solucién de uno o
varios problemas.

Si los directivos utilizan toda la capacidad de identificacion y solucion de
problemas que existe en cada uno de los frabajadores, serd mdas facil adoptar
las mejores soluciones y se podrd encontrar mejores mecanismos que ayuden
no sélo a resolver de manera mds rdpida y mejor los problemas que se
presenten, sino también a identificar de manera mds oportuna las causas que
generan dichos problemas, pensario de esta manera es estar convencido que el
Sistema de Gestion de la Calidad puede cumplir adecuadamente sus objetivos.

“Tener procedimientos y aplicar sistemas es la clave de la mejora, improvisar
puede servir en ciertos casos, pero no puede vivise en la incertidumbre; las
personas tienen que saber qué hacer; cudnde hacerlo y como hacerlo. Por ofra
parte si las personas aprenden a resolver los pequenos problemas, no saturan de
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trabajo a sus jefes y si los problemas se detectan y solucionan en su origen se

evitan los grandes darnos”.”’

El personal siempre se sentird motivado al momento de ser fomado en cuenta
su punto de vista, no se puede seguir pensando gue sélo unas personas pueden
tener la informacion para decidir los asuntos que a fodos interesan.

g) Considerar a la capacitaciéon como algo prioritario.

Aséguratse de gue en el sistemna de gestion de la calidad estardn las personas
mds capacitadas contribuye a gue las actividades se realicen de manera
correcta y se obtengan mejores resultados. Es frascendental que la capacitacion
sea un procedimiento permanente en la vida del sistema, ya que dia con dia se
van generando nuevas necesidades para el adecuado funcionamiento, por lo
tanto el personal responsable de que dicho sistema funcione debe de tener los
conocimientos y habllidades necesarias.

"Para implantar la calidad 1ISO 9000, el Modelo Europeo (EFQM), la excelencia o
la mejora continua, es necesario gestionar el conocimiento haciéndolo
accesible a todas las personas. Nuevas formas de gestion, nuevas heramientas,
asi como nueva tecnologia, impone nuevo conocimiento que las personas
deben asimilar, dominar y aplicar con resultado. No se trata de algo nuevo que
hay que aprender y que se estudia en un curso de diez horas, se trata de un
cambio continuo que genera mds y mejor informacién que debe asimilarse y
aplicarse.””

Antes de implementar nuevos mecanismos de trabagjo o incluso de control, se
debe de pensar en la capacitacion, al parecer en las oficinas del gobiermno no

" ibid, p. 108.
2 bid, p. 94.
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se percibe asi, muestra de ello son las grandes cantidades de presupuesto
destinados a la capacitacion y gue no son ejercidos, las mejoras que se hagan
al sistema implican casi siempre de nuevas técnicas de aplicacion, por ello la
capacitacion serd imprescindible y obligatoria si se quiere obtener los mejores

resultados.

Una manera de asegurar la llegada del mejor personal a las oficinas
gubemamentales es, sin duda, que se considere a las instituciones académicas
como la fuente principal de recursos humanos bien capacitados en las distintas
funciones y responsabilidades que van a realizar, en este mismo sentido se debe
considerar a las universidades como el espacio mds importante para el diseno vy
desarrollo de cursos de capacitacion para los diferentes peffiles de profesionales
que en la actualidad requieren las instituciones del gobiemo para su mejor
desempeno.

h) Implementar estimulos y reconocimientos de gran vailor.

Las personas buscan siempre el reconocimiento de su trabagjo, como una
manera de motivarse para mejorar su desempeno, aungue siempre un
reconocimiento de valor o material cierra muy bien el ciclo de reconccimiento
que cualquier trabajador espera, es de senalar que aungue en las oficinas de
gobiermno existen programas encaminados a otorgar premios de este fipo, en su
mayoria no son muy atractivos y lo Unico que provocan es malestar y
problemdticas entre los mismos trabajadores al momento de decidir quién serd
acreedor a dichos premios.

"Todas las personas tienen determinadas necesidades que culbrir, lo cual orienta
la conducta a la satisfaccion de las mismas. Hay necesidades primarias como

comer, tener afecto, tener vivienda, salud y seguiidad, lo que impulsa a los
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sujetos a tfrabajar en busca de dinero gque les permita cubrir las necesidades.
Luego las personas fienen ofras necesidades, pertenecer a un grupo, ser
apreciadas y valoradas, lograr prestigio, sentise auténomas, crear su propia
familia, realizar cosas u ocupar un lugar destacado en la sociedad. En la
medida en que pasa el fiempo y se sube en la escala, el dinero ocupa lugares

w73

mas bajos, a no ser que la realizacion se vea sélo como econdmica.

Lo que se busca en el andlisis de este elemento es dejar claro gue los estimulos y
reconocimientos al frabajo en el gobiemo deben ser cada vez de mayor valor,
de esta manera las personas buscar@n poner un mayor empeno en sus
!uni:iones, todo con afan de lograr un reconocimiento y al mismo tiempo tener
la posibilidad de ganar un reconocimiento economico o material, desde luego
que no debe mal interpretarse que este fipo de mecanismos pueda provocar
intereses diferentes a los que todo buen trabajador debe cumplir, 1o que se
pretende es que en una organizacion de gobiemo y de cdlidad, los
reconocimiento de valor motiven y contagien a todos los trabajadores para
redlizar su mejor papel y por lo tanto esto se vea reflejado en mejores resultfados
para la misma.

i) Promover la cultura de la prevencién y rechazar la de la correccion.

Las instituciones de gobiemo cada dia se convencen mds de que es mejor
prevenir acciones erréneas que dedicarse a cornegilas, ya que esto se refleja en
menos costos y tiempos, lo cual desde luego conduce a resuttados éptimos. En
la medida en que este elemento se considere como una manera obligatoria de
trabaijar se facilitard la implantacion de cualguier modelo de calidad.

3 ibid, p. 125.
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"No hay cosa mds tiste y desmotivante que volver a hacer las cosas que se
hicieron mal. Desde el punto de vista de los costos, cada vez que se repiten

cosas mal hechas, éstos aumentan.”™

Si las personas intentan realizar su frabajo bien desde el inicio no serd necesario
ocupar tanto fiempo en corregirlo y se podra destinar ese tiempo ahorrado para
la realizacion de ofras acciones, si todos los trabajadores realizan sus actividades
bajo este supuesto el sisterna de gestion de la calidad se desempenard de
manera muy eficiente y por lo fanto se podrd decir que el frabajo esta
sistematizado y con minimo de ernores a corregir.

j) Mas estabilidad y menos incertidumbre laboral

Un elemento que no se puede dejar de tomar en cuenta es que los trabajadores
en el gobiemo, sobre todo aquellos que tienen un puesto de confianza, estan
sometidos a una permanente presion psicolégica sobre su situacion laboral, y no
es mas que un fendmeno que se da en fodo tipo de organizacion, pero que
resulfa mdas marcado en las instituciones de gobiemo por el efecto politico y de
poder que experimentan las personas con la terminacion e inicio de un sexenio
de gobiemo, o por algunos cambios de funcionarios de alto nivel en cierto
momento.

Un sistema de gestion de la calidad tiene la venigja de estar totalmente
documentado, esto con la finalidad de asegurar que cuando existan cambios
de personas el sistema pueda seguir funcionando © pueda incorporar de
manera rapida a una nueva persona, sin embargo, fambién se debe considerar
que la calidad requiere compromiso y desempeno eficiente de las personas que
pertenecen al sistema, si el personal se encuentra mas preocupado por tener la

" ibid, p.144,
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cerfidumbre de su situacion laboral seguramente el trabajo que le coresponde
aportar a la organizacion no sea el mejor y por lo tanto los resultados también se
veran afectados. En la medida en que las personas tengan certidumbre de su
situacion laboral, en esa misma medida se sentfirdn motivados y podrdn generar
los resultados individuales para el adecuado funcionamiento de la institucion.

La experiencia dice que cada uno de estos elementos son fundamentales para
lograr que cualquier modelo de calidad que se pretenda implantar tenga el
éxito necesario al llevar a cabo su aplicacion, si no se consideran al momento
de planear la implementacion sistema y se les da la importancia reguerida
dificiimente funcionara de manera adecuada el sisema de gestion de la
cadlidad que se ha proyectado. (ver esquema N° 14).

Esquema N° 14

Fuente : Esquema elaborado por el autor en base a la informacion
del capitulo IV.
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El cambio que exige la ciudadania respecto de los servicios publicos, es un
cambio que implica necesariamente un cambio cultural, la capacidad de
lograr dicho cambio es diferente de un pais a otros, todo dependera de la
seriedad y habilidad con que se consideren estos elementos, de su correcta
asimilacion dependerd el éxito de cualquier sisfema de gestion de la calidad en
el gobierno, por la gente que espera de sus gobiernos mas acciones y mejores
resultados, vale la pena intentario.
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Conclusiones

A través de la historia ha quedado de manifiesto que la calidad es una
herramienta de gran importancia para el ser humano en la busqueda por
conseguir mejores maneras de redlizar un producto o prestar un servicio. Desde
los pequenos talleres hasta las grandes industrias ha evolucionado su aplicacion
como instrumento de gran utilidad para la ciencia de la administracion, por su
gran impacto en la redlizacion de los productos o prestacion de los sevicios, en
la disminucion de costos y en la manera de trabaijar, resulta ser hoy en dia el

camino para obtener beneficios trascendentales.

En la actudlidad el tema de la calidad en el gobiemno vive su momento mas
imporante, existen diversos foros e iniciativas de las grandes organizaciones en
todo el mundo cuya finalidad consiste en promover \a mejora de los productos y
semvicios que las instituciones gubernamentales ofrecen a sus ciudadanos. No es
algo que se debe considerar tan sélo como una moda, es sin duda algo gue va
mas alld, representa una alfemativa adecuada para modificar muchos de 1os
aspectos que una organizacién requiere para acceder a mejores niveles de
desempeno en beneficio de aquellas personas quienes significan su verdadera

razdn de existencla.

El gobiemo como uno de los elementos que conforman al Estado, debe asumir
un papel diferente al tradicional, el usuario/ciudadano asi lo exige y lo manifiesta
en todo momento, la sociedad actual ya no estd dispuesta a seguir
conformdndose con servicios publicos de mala calidad, por lo gue es necesario
tener una gestion publica dotada de creatividad para la mejor solucion de los
problemas vy satisfaccion de las necesidades de la poblacion. Este
planteamiento debe significar para todo gobiemo, el prin'cipol objetivo de sus
acciones, preocuparse por garantizar que los ciudadanos quienes le han dado

su confianza para gobernar, puedan contar con 10s productos y servicios de
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calidad que merecen, el descuidar o tomar con poca seriedad este aspecto
puede afectar negativamente la legitimidad del grupo de personas que
gobiernan y por o tanto la reprobacion y castigo de la sociedad al momento de

volver a votar por un partido o personaje politico.

Una vez gque el gobiemo ha demostrado ser un conjunto de instituciones al
semvicio del ciudadano y con calidad, deberd poner atencion en la imagen que
se tiene como pais en el nivel intemnacional, en la actudlidad no existe gobiemo
progresista que se mantenga aislado, los nuevos tiempos requieren de un
intercambio comercial con diversos paises, asi como de estiategias de
desbrrollo en el dmbito politico, econdmico y social, cenarse y atender a esta
idea afectard de manera importante la relacién de un gobiemo con la

comunidad internacional.

Et Gobiemo Federal Mexicano y en general todos los gobiermos del mundo estan
convencidos de que la calidad debe ser adoptada por sus instituciones lo mas
pronto posible, existen factores intemos y extemos que presionan la realizacion
de estrategias de cdalidad, la desconfianza del usuario/ciudadano puede
manifestarse en cualquier momento y también de diferentes maneras, se tienen
que redlizar acciones para evitar que la sociedad tenga una mala impresion de
sus gobemantes y la comunidad intemacional pueda enterarse de la ineficacia
del gobiemo. No se debe menospreciar ka capacidad de organizacion de la
actual sociedad para manifestar sus inconformidades de manera pacifica o
incluso violenta. En un mundo globalizado las grandes industrias realizan una
competencia por ganar mercados, pero una de las reglas del juego consiste en
que los gobiemos de los paises donde se localizan dichas organizaciones deben
ser eficientes ya que son los promotores del desamollo de esas industrias. No hay
que considerar menos importante el papel de los organismos internacionales
como el Banco Mundial o el Banco Interamericano de Desorrollo,' quienes

ademds de promover programas de mejora para la calidad en el quehacer
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gubemamental también exigen de los gobiemos un buen manejo de recursos
financieros antes de acceder a cualquier peticion de otorgamiento de crédito

para el desarollo.

Las razones para incorporar a la calidad a las organizaciones de gobiemo son
fundamentales para ias aspiraciones de desanollo que tiene un pais, es por ello
que los modelos de calidad son la alternativa para poder lograr dicho proposito,
este tipo de lineamientos a cumplir para lograr una coordinacion adecuada de
los elementos que integran a la organizacion y obtener resuifados Opimos
pueden ser reconocidos y aceptados a nivel mundial, tal es el caso de Ias
noﬁnos de calidad SO 9000, aunque también existen modelos que se
reconocen en un ambito regional, como el Premio Europeo de Calidad o incluso
a nivel nacional como es el caso del Modelo de Calidad INTRAGOB en México.
Cada una de estas opciones contribuyen a que las organizaciones publicas o
privadas tengan la posibilidad de acceder a mejores niveles de eficiencia en su

desempeno y en sus resultados.

El Gobiemo Federal Mexicano ha adoptado como una de sus principales
. estiateqgias para cumplir sus objetivos en materia de calidad, aguella que se
enfoca a lograr un gobiemo con cdlidad, v su principal linea de accion esta
sustentada en la implantacion del Modelo de Calidad INTRAGOB en todas Ias
dependencias y entidades que lo conforman, sin embargo antes de que estos
trabajos dieran inicio ya habia antecedentes en el Gobiemo Federal de la
aplicacién de modelos de calidad como ISO 9001:2000 e incluso de Premio
Nacional de Calidad, quizd a este tipo de instituciones y con este tipo de
antecedentes no les ha costado mayor problema alinear sus sistemas de
calidad al modelo INTRAGOB, sin embargo la preocupacion esta en aquelas
quienes no tienen algin tipo de experiencia en el manejo de sistemas de

calidad y que representan la mayoria de las instituciones.
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Si lo que se busca en verdad es mejorar 10s niveles de eficiencia de las
instituciones del Gobiemo Federal, la mejor opcién es iniciar la implantacion de
un modelo de calidad mds sencillo de asimilar, y esto lo ofrece I1SO 9001:2000,
una vez que se haya logrado la cerificacion bajo esta norma serd posible

realizar una mejor asimilacion de un modelo distinto, como el modelo INTRAGOB,

El iempo es un factor que en muchas ocasiones se convierte en elemento de
presion, la politica de calidad que actualmente estd emprendiendo el Gobierno
Federal es un-gran inicio de lo que puede denominarse como mejora del
quehacer gubermnamental, pero todo indica que no dlcanzard el tiempo para ver
concretizados 10s resultados planteados en el Plan Nacional de Desarrollo, sin
embargo se reconoce que 1as bases y el programa para lograr un gobiemno de
calidad estan ya definidos, si el préximo gobierno que asuma la responsabilidad
de conducir el destino del pais los ignora, serd un gran eror cuyas
consecuencias afectarén de manera importante su imagen, no hay que perder
de vista la enorme cantidad de recursos que se ha utilizado en la promocién y
ejecucion de estos trabajos, bien vale la pena darle la continuidad para que
cada una de las acciones gue se encuentran en proceso de aplicacion tenga
sus efectos y resultados esperados, sobre todo en la parte mds importante y que
comesponde a los senvicios publicos que reciben todos los ciudadanos

mexicanos.

Los fitulares de las instituciones del Gobiemo Federal cada dia estdn mdas
conscienfes de lo imporante que es tener un sistema de gestion de calidad,
como base de su sistema de trabagjo en beneficio de los ciudadanos, en la
medida en que esto se vaya generalizando y asumiendo como una accién de
gran importancia se va creando una verdadera cultura de la calidad, 1os
tiempos asi lo requieren y es justo para quienes al trabaijar diaramente asumen
una responsabilidad social y contfribuyen para lograr un mejor pais, son ellos a

quienes se les deben ofrecer mejores niveles de atencion vy respuesta por parte
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de las oficinas de gobiemo, de esta situacidn se han percatado las grandes
empresas dedicadas al deSorroIIo de sistemas de calidad y de tecnologia
aplicada y por ello han invadido a las oficinas del gobiemo en la busqueda de
atractivos contratos para redlizar asesorias enfocadas a mejorar el desempeno

de sus sistemas de calidad.

Ante la inminente situacién actual, es preciso poner atencién en dos aspectos
muy - importantes, por una pare el asegurar que la politica de calidad tenga
continuidad, crear un decreto o iniciativa de ley que podiia asegurar una mayor
permanencia de los programas de calidad y evitar el deroche de grandes
canfidades de recursos, pero sobretodo no desaprovechar la motivacion vy
dedicacion que muchos servidores publicos han puesto en esta gran estrategia
gubernamental, por otra parte es necesario vigilar que la cerificacion de
sistemas de calidad otorgadas por organismos privados estén debidamente
soportados en la reglidad de las oficinas de gobierno, ya que un documento
que avala la certificacion de un sistema de calidad no significa o garantiza que
el sistema esté funcionando adecuada y eficientemente, porque hay que
comprender que las auditorias internas y extemas que se realizan a los sistemas
de cdlidad no aseguran su corecto funcionamiento, por lo tanto es
fundamental que haya un seguimiento puntual del desempefio de las
instituciones publicas cerfificadas y esto lo hafia muy bien un organismo
auténomo infegrado por personal del propio gobiemo y también de la sociedad.

civil, ya que gobiemo y socledad deben actuar juntos para mejorar.

La implantacidn de modelos de caldad en el actual Gobiemo Federal
mexicano ha generado posiciones encontradas entre 1os servidores publicos, de
aceptacion o de resistencia, es digno de reconocer la intencién por mejorar la
imagen del gobiemo, ademdas de cada una de las acciones de la estrategia de
calidad que se estdn redlizando, sin embargo los procesos para llevar a cabo su

implantacién dejaon mucho que desear, éstos deben ser mds precisos en
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algunos aspectos como la responsabilidad de los titulares de las unidades
administrativas, la capacitacion o el trabajo en equipo, son varios aspectos que
se deben de cuidar ya que en su corecta aplicacién estd la garantia de el

buen resuitado que se espera en un sistema de calidad.

No se puede pensar que la calidad se logra de la noche a la manana, si no hay
el compromiso real de todos aquellos quienes participan en dicho cometido,
serd muy dificit que esta invaluable herramienta para lograr un mejor trabaijo esté
al alcance de todos los gue cumplen una actividad o funcion en el quehacer
gubemamental y al final quienes serdn los mas afectados serdn los propios

usuarios, los ciudadanos que esperan cada dia mdas de su gobierno.

Los futuros gobiermnos deben de aprovechar este gran avance en materia de
calidad en las organizaciones publicas, ia sociedad debe poner la parnte que le
corresponde, la calidad no sélo debe ayudar a redlizar un mejor deserhpeﬁo
laboral, deber ser vista también como una oportunidad para que todas las

personas puedan tener mejores niveles de convivencia y desanollo personal.
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Términos y definiciones

ISO 9001:2000

ISO
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Los téminos y definiciones que considera la Norma de Calidad 1SO 9001:2000
son los siguientes:

Accion Correctiva.- Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u ofra situacion indeseable.,

Accién Preventiva.- Accion fomada para eliminar la causa de una no

conformidad potencial u ofra situacion potencialmente indeseable.
Acreditacion.-Certificacion realizada por un organismo reconocido de la
capacidad, objetividad, competencia e integridad de una agencia, servicio, o

individuo para cerfificar el cumplimienio de la Norma ISO 9000.

Alta Direccién.- Persona o grupo de personas que dirigen y confrolan al mas

alto nivel una organizacién.

Ambiente de Trabgjo.- Conjunfo de condiciones bagjo las cuales se realiza el
frabajo.

Andilisis.- Distincion y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer
sus principios o elementos.

Aseguramiento de la Calidad.-Parte de Ila gestion de la calidad orientada o
proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad.

Auditado.- Organizacion que es auditada.

Auditor.- Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

s Nomnalizacion y Cerificacion A.C., op cit..... Aparfodo de Términos y definiciones.
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Auditoria.- Proceso sisterndtico, independiente y documentado para obtener
evidencias de /o auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de

determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Auditoria Externa.- Auditoria que se realiza organizaciones externas, cuyo
objetivo es evaluar y deferminar la capacidod de la organizacion para que
suminisire un producto, en cumplimiento con los requisitos tecnicos y de
calidad, asi como para asegurar que mantiene un nivel de calidad aceptable.
Este fipo de auditorias se realizan por auditores que no forman parte de la
organizacion.

Auditoria Interna.- Auditoria que se realiza con fines infernos por la organizacion
0 en su nombre y pueden constituir la base para la autocevaluacion de
conformidad de su organizacion, cuyo objetivo principal es determinar si el
sisterna de aseguramienfo de la calidod es:- conforme con fas disposiciones
planeadas, con los requisitos de la norma ISO 9001:2000 y con los requisitos del
sistemna de gestion de la calidad establecidos por la organizacion y- se ha
implementado y se mantiene de manera eficaz.

Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisifos.

Capacidad.- Aptitud de una organizacion, sisterna o proceso para realizar un
producto que cumple los requisitos para ese producto.

Capacitacion.- Proceso de ensenanza-aprendizaje que propicia la adquisicion
y desarrollo de conocimientfos, habilidades y actitudes requeridas por el
personal para el desempeno de una funcion productiva, en un ambiente de

mejora confinua.
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Caracteristica de la Calidad.- Caracteristica inherenfe de un producto,

proceso o sistema relacionada con un requisito.

Caracteristica Meftrologica.- Rasgo distintivo que puede influir sobre los
resulfados de medicion.

Clase.- Cafegoria 0 rango dado a diferentes requisitos de la calidad para
productos, procesos o sisternas que tienen el mismo uso funcional.

Cliente.- Es una organizacion o persona que recibe un producto. Para efectos

de este investigacion el cliente es sindnimo de usuario.
Cliente de la Auditoria.- Organizacion o persona que solicita una auditoria.

Cddigo.- Combinacion de lefras, de numeros o de lefras y nimeros que sirve

como identificacién oficial,

Comité de Calidad.- Orgono interno infegrado por personas designadas con el
proposifo de determinar y proveer oportunamente Ios recursos necesarios para
implantar, mantener y mejorar continuamente Ila eficacia de los procesos del
Sisterna de Gestién de la Calidad.

Competencia.- Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptifudes.

Concesion.- Autorizacién para utilizar o liberar un producto que no es conforme
con los requisifos especificados.

Conclusiones de la Audiforia.- Resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor fras considerar los objefivos de la audiforia y todos los hallazgos

de la aquditoria.
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Confirmaciéon Metrolégica.- Conjunfo de operaciones necesarias para
asegurar que el equipo de medicion cumple con Ios requisifos para su Uso
previsto.

Conformidad.- Cumplimiento de un requisifo.

Control de la Calidad.- Parfe de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisifos de la calidad.

Correccion.- Accion tornada para eliminar una no conformidad detectada.

Criterios de Auditoria.- Conjunto de politicas, procedimientos o requisifos

utilizados como referencia.

Defecto.- Incumplimiento de un requisifo asociodo a un uso previsto O
especificado.

Desecho.- Accion tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso
inicialmente previsfo.

Disenio y desarrollo.- Conjunto de procesos que transforma los requisitos en
caracteristicas especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o
sisterna.

Documento.- Informacién y su medio de soporfe.

Eficacia.- Extension en la que se redlizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.
Eficiencia.- Relacion entre el resulfado alcanzado y los recursos ufilizados.
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Empleador.- Dueno o socio de alguna emjpresa.

Enmienda.- Modificaocion de un estatufo vigente o de una disposicion.

Sinonimos: rectificaciones, correcciones, revisiones, mejoras.

Ensayo/Prueba.- Determinacion de una o mas caracteristicas de acuerdo con

un procedimiento.

Equipo Auditor.- Uno o mds auditores que llevan a cabo una auditoria.
Esp‘ec!ﬂcacién.- Documento que establece requisifos.

Equipo de Medicion.- Instrumento de m:edfcfén, software, patrén de medicion,
material de referencia yjo equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios

para llevar a cabo un proceso de medicion.

Estructura de la Organizacion.- Disposicion de responsabilidades, auforidades y
relaciones enire el personal

Evidencia de la Auditoria.- Registros, declaraciones de hechos o cualquier ofra
informacion que son perfinentes para los criterios de auditoria y que son
verificables.

Evidencia Objetiva.- Datfos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Experto Técnico.- Persona que aporta experiencia o conocimientos especificos
con respecto a la materia que se vaya a audifar.
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Funcién Metrolégica.- Funcion con responsabilidad en la organizacion para

definir e implementar el sisterna de confrol de las mediciones.
Gestion.- Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gesfion de la Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y confrolar una
organizacion en lo relativo a la calidad.

Hallazgos de la Auditoria.- Resulfados de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria recopilada frente a los criterios de auditoria.

Informacién.- Dalos que poseen significado.

Infraesiructura.- Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.

Inspeccién.- Evaluacion de la conformidad por medio de observacion y
dictamen, acomparada cuando sea apropiado por medicion, ensayolprueba
O comparacion con patrones.

1SO.- Organizacién Infernacional para la  Estandarizacion  (International
Organization for Standardization).

ISO 92000.- Conjunto de cinco Normas Internacionales de Estandarizacion sobre
Gestion y Aseguramiento de la Calidad desarrollodo para ayudar a las
empresas a documentar efectivamente los elementos a ser implernentados
para mantener un eficiente Sistena de Calidad. Los estdndares no son
especificos para ninguna industria, producto o servicio. Fueron desarrollados por
la International Organization for Standardization (ISO), una agencia infernacional

e 25 e



Andlisis y Perspectivas de la Calidad en el Actual Gobierno Federal

especializada en estandarizacion compuesta por las organizaciones nacionales
de estandarizacion de 131 paises (hasta enero del 2001).

Liberacion.- Autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.
Listas de verificacién.- Documento que sirve como herramienta para facilitar el
examen de evidencias objetivas y/o la investigacion durante la ejecucion de la

auditoria.

Manual de Gestion de la Calidad.- Documento que especifica el sistema de
gestion de la calidad de una organizacion.

Manual de Organizaciéon.- Documento donde se esfablecen las
responsabilidades ordenadas de los trabajadores y/o empleados, segun una

estructura jerdrquica, a fravés de la cual un organismo cumple sus funciones.

Mejora Continua.- Actividad recurrenfe para aumentar la capacidad para
aumentar los requisitos.

Mejora de la Calidad.- Parfe de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Método Andlitico.- Perfeneciente o relativo al andlisis. Que procede
descomponiendo o que pasa del todo a las partes.

No Conformidad.- Incumplimiento de un requisifo.
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Objetivo de la Calidad.- Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la
calidad.

Organizacion.- Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relociones.

Parte Interesada.- Persona o grupo que fenga un inferés en el desempeno o

exito de una organizacion.

Permiso de Desviacion.- Autorizacion para apartarse de los requisitos
or@'ncfmenre especificados de un producto antes de su realizacion.

Plan de la Calidad.- Documento que especifica qué procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a
un proyecto, proceso, producto o confrato especifico.

Planificacién de la Calidad.- Parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacion de los
procesos operafivos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir 1os
objetivos de la calidad.

Politica de la Calidad.- Infenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento.- Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un

proceso.
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Proceso.- Conjunto de acfividades mufuamente relacionadas © que

interactuan, las cuales fransforman elementos de entrada en resultodos.

Proceso de Calificacién.- Proceso para demostror la capacidad para cumplir
los requisifos especificados.

Proceso de Medicion.- Conjunto de operaciones que permiten determinar el
valor de una magnitud.

Producto.- Resulffado de un proceso. Para efecto de esta investigacion, el
término producto corresponde al de servicio.

Programa de la Auditoria.- Conjunto de una o mds auditorias, planificadas
para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito
especifico.

Proveedor.- Organizacién o persona que proporciona un producto.

Proyecto.- Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y coniroladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las

limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Reclasificacion.- Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal
forma que sea conforme con requisitos que difieren de los iniciales.

Registro.- Documento que presenta resulfados obfenidos o proporciona
evidencia de actividades desempenadas.
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Reparacion.- Accion tomada sobre un producto no conforme para convertirlo
en aceptable para su utilizacion prevista.

Reproceso.- Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla
con los requisitos.

Requisito.- Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Revision.- Actividad emprendida para asegurar la conveniencia, la adecuacion
1% eficacia del tema objeto de la revision, para alcanzar unos objetivos
establecidos.

Satisfaccion del Cliente.- Percepcion del clienfe sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Seguridad de Funcionamiento: Término colectivo ufilizado para describir el
desempeno de la disponibilidad y los factores que la influencian: desernpeno
de la confiabilidad, de la capacidad de mantenimiento y del mantenimiento

de apoyo.
Sistema.- Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian.
Sistema de Control de Mediciones.- Conjunto de elementos inferrelacionados

0 que interactdan necesarios para lograr la confirmocién metrolégica y el
conftrol continuo de los procesos de medicion.
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Sistema de Gestion de la Calidad.- Sisterna de gestion para dirigir y confrolar
una organizacion con respecto a la calidad.

Trazabilidad.- Capacidad para sequir la historia, la aplicacion o la localizacion
de fodo aquello que estd bajo consideracion.

Validacién.- Confirmacion mediante el suministro de evidencia objefiva de que
se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica
prevista,

Verificacion.- Confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetiva de
qué se han cumplido los requisifos especificados.
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Glosario de términos

Modelo de Calidad
INTRAGOB

@zgob
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El Glosario de téminos que considera el Modelo de Calidad INTRAGOB es el

siguiente:

Administracién del conocimiento.- Es el conjunto de practicas utiizadas para
identificar, desarrollar y aplicar de manera integral los conocimientos de una
organizacion, que incluyen su tecnologia, politicas, procedimientos, bases de
datos y documentos, asi como la experiencia y habilidades no mencionadas
explicitamente por el personal.

Ahorro.- Ahorro significa "reservar’ una capacidad productiva, no empleada en
la produccion de bienes de consumo y dejarla disponible para producir Nuevos
bienes de inversion. El ahoro nacional no consiste en acumular dinero, sino
capital. El ahoro para el caso del Gobiemo Federal se determina antes de
considerar las transferencias corrientes y el pago de intereses.

Alineacion.- Son las acciones llevadas a cabo para asegurar gue los procesos y
actividades apoyan las estrategias, metas y objetivos de las Dependencias y
Entidades.

Analisis costo/beneficio.- Es un examen de la relaciéon entre el costo monetario
de la implementacién de una mejora o innovacién, y el valor monetario de los
beneficios obtenidos por ésta, ambos denfro del mismo periodo de tiempo.

Aprendizaje.- Es la adquisicion y entendimiento de la informacién que conduce
a la mejora o cambio. Los ejemplos de aprendizaje organizacional incluyen la
comparacién referencial, la evaluacion o auditoria externa o infema, y los
estudios de las mejores practicas. Ejemplo de aprendizaje organizacional incluye
el enfrenamiento v la calificacion profesional.

* Presidencia de la Republica, Documento Red de Calidad. op cif. ... Aparoado de Glosano de téminos.

e 32 e



Anexo 2

Arquitectura Tecnologica.- Se refiere a la utilizacion y aplicacion de tecnologia
incorporada para impactar en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
y ciudadanos. A través de la opfimizacion de los procesos mediante un uso
eficiente de los dispositivos tecnologicos con que se disponga, con un bagjo
costo de mantenimiento, servicio contfinuo, gestion de resultados, y gestion de
informacién para el proceso. Y como se visualiza el desarrollo del proceso para

su automatizacion,

Auditoria.- Es la inspeccion y evaluacion de un proceso o sistema de calidad
para asegurar el cumplimiento de sus requisitos. Una auditoria puede aplicarse a
toda la organizacion, o a funciones y procesos especificos.

Bienestar.- Se refiere al nivel alcanzado en la satisfaccion de las necesidades
bdsicas fundamentales de la sociedad, que se expresan en los niveles de
educacion, salud, alimentacién, seguridad social, vivienda, desarollo urbano y
medio ambiente. El bienestar social, en términos econdmicos se puede medir
en funcion del incremento del producto per cdpita real; el aumento en la
participacion del gasto social respecto al total de egresos, mejoria en la
distribucion del ingreso, aumento del empleo y fortalecimiento en la balanza de
pagos; en el dmbito social se mediria por el incremento en los niveles de salud,
educacion, vivienda, alimentacion y eradicacion de la pobreza extrema; desde
el aspecto ecolégico a través del combate a la contaminacion, reforestacion
de dreas verdes y fortalecimiento de la red hidréulica y su dosificacion, entre
otros.

Cadena de Valor.- Es el conjunto de personas o grupos, insumos y metodologia
que participa en un proceso de fransformacion. En una organizacion la integran
los proveedores, los procesos de la organizacion y los clientes / usuarios finales.

Calidad.- Es la creacion de valor para los clientes y ciudadanos.
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Calidad de vida en el trabagjo.- Dindmica de la organizacion del trabajo que
permite mantener o aumentar el bienestar fisico y psicologico del hombre.

Calidad Total.- Es una forma de ser orientada a la mejora continua de los
productos, bienes o sevicios, sistemas y procesos de una organizacion, con el

proposito de crear valor para sus clientes o usuarios.

Capacidad.- Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un
producto o sericio que cumple con los requisitos para ese producto o senvicio.

Cabiiul Intelectual.- Es el valor de una organizacion que no puede ser
capturado en su contabilidad financiera. Representa los bienes intangibles de
una organizacion y es la diferencia entre el valor de libros y valor de mercado.
Sus componentes comuUnmente definidos son capital humano, capital
estructural y capital del cliente.

Carta Compromiso.- Consfituyen un medio de comunicacion con los
ciudadanos, al informarle sobre los servicios prestados y los compromisos de
Calidad confraidos, es un instumento de mejora de Calidad gue, al mismo
tiempo, fransmite a la socledad el esfuerzo realizado para llevar a cabo una
gestién eficaz y eficiente.

Ciclo de mejora.- Es una metodologia para sistematizar la mejora contfinua de
la calidad de los procesos, establecida por Edward Deming, que consiste en
cuatro pasos: planear, hacer, verificar y actuar.

Clientes.- Los ciudadanos que reciben en forma directa los productos y semvicios

que proporcionan las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica

Federal.
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Ciudadanos.- Todos los miembros de la sociedad en su conjunto que fienen el
derecho de acceder a fodos los productos y semvicios que proporcionan las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, Municipal y
Estatal.

Cédigo de Conducta.- Expectativas sobre la conducta mutuamente acordada
por un grupo.

Comparacién referencial.- Es un proceso de mejora mediante el cual las
organizaciones comparan su desempeno con las mejores de su clase, para
determinar como aqguellas organizaciones llevan a cabo sus mejores practicas y
usan la informacién para mejorar su propia ejecucion. Los aspectos a comparar
incluyen estrategias, operaciones, procesos y procedimientos.

Competitividad.- Capacidad de una organizacion publica o privada, lucrativa o
no, de mantener sistemdticamente ventajas comparativas que le permitan
alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el enfomo

socioecondémico.

Comunidad.- Grupo social con costumbres y valores afines o que habitan en
una misma localidad. Puede referirse a un grupo de personas relacionadas por
un interés comun. Estd integrada por las personas que habitan en las localidades
donde se ubican las Entidades y Dependencias de la Administracién Publica
Federal, o bien donde llevan a cabo sus operaciones.

Conocimiento.- Es parte de una construccion jerarquica de dafos , informacion
y conocimiento, Los datos son los hechos en bruto. La informacion son los datos
con un contexto y perspectiva. El conocimiento es la informacion que guia a la

accion.
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Costo.- Valorizacion monetaria de la suma de recursos y esfuerzos gue han de
invertirse para la produccion de un bien o de un servicio. El precio y gastos que

fienen una cosa, sin considerar ninguna ganancia.

Costo beneficio.- Valorizacion de evaluacion que relaciona las utiidades en el
capital invertido o el valor de la produccion con los recursos empleados vy el

beneficio generado.

Desarrollo sustentable.- Es el desarollo economico caracterizado por el uso de
la tecnologia mds apropiada en la producciéon para evitar la contaminacion o
deérodocién ecolégica, y posibilitar la explotacion racional de los recursos
naturales.

Desregulacién.- Estrategia para eliminar la excesiva normnatividad o dar
flexibilidad a procesos que atanen a todos los sectores de la economia como
nomas, requerimientos de calidad, reglas operativas de las comunicaciones y
fransportes, hasta eliminar monopolios cuyas practicas  perjudican
fundamentalmente a grupos de menores ingresos. La désregulacién es un
requisito indispensable para que los impactos de la liberalizacion comercial se
puedan absorber con facilidad y se avance en la obtenciéon de la estabilidad de
precios. La eliminacién de regulaciones obsoletas abre nuevos mercados y

fomentar los flujos de inversion.
Ecosistema.- Es el conjunto de elementos orgdnicos e inorgdnicos que
mantienen una relacién de interdependencia continua y estable para forman un

todo unificado.

Efectividad.- Se refiere a la capacidad para entregar resultados planeados.
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Eficiencia.- Se refiere al logro de objetivos y al aprovechamiento de los recursos
disponibles.

Estandar.- Norma, medida de desempeno esperado, utilizado para evaluar o
comparar acciones realizadas.

Estrategia.- Principios y rutas fundamentales que orienfardn el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una
estrategia muestra cémo una institucion pretende llegar a esos objetivos. Se
pueden distinguir fres tipos de estrategias, de corto, mediano vy largo plazos
segjﬁn el horizonte temporal.

Evaluacién.- Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia
y de eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar
los objetivos previstos, posibiitando la determinaciéon de las desviaciones vy la
adopcién de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado
de los metas presupuestadas. En la planeacion es el conjunfo de actividades,
que permiten valorar cuantitativa y cudlitativamente los resultados de la
ejecucidn del Plan Nacional de Desarrollo y los Programas de Mediano Plazo en
un lapso determinado, asi como el funcionamiento del propio Sisterna Nacional
de Planeacion. El periodo nomnal para llevar a cabo una evaluacion es de un
ano después de la aplicacion de cada Programa Operativo Anual,

Factores criticos.- Elementos de un conjunto que tienen importancia significativa
y pueden definir las caracteristicas generales del desempeno, apariencia o
utilidad.

Facultamiento.- Consiste en dotar al personal de las habilidades,

conocimientos, informacion y autoridad de tal forma que sea capaz de realizar
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las acciones necesarias para producir los resultados esperados de la manera
mas efectiva y eficiente.

Funcidn.- Objetivo institucional a tavés del cual el sector publico produce o
presta determinado bien o servicio respectivamente y en el que se plasman las
atribuciones del gobiemo. Incompora amplias agrupaciones de actividades
afines, encaminadas a cumplir con los fines y atribuciones que tiene
encomendados el gobiemo como ente rector y orientador de la actividad
econdmica social, Las funciones se definen a partir de las disposiciones juridico-
administrativas.

Gasto.- Es foda aquella erogacion que llevan a cabo los enfes economicos
para adquirr los medios necesarios en la readlizacién de sus actividades de
produccion de bienes o servicios, ya sean publicos o privados.

Gestion Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de Calidad.- Actividades coordinadas para dirigir y confrolar una
_organizacion en lo relativo a calidad.

Indicadores de desempeno o resultado.- Son los que demuesiran el resultado
final de una accién, después de que ha sido terminada. Las medidas de
percepcion estdn referidas a un indicador de desempenio, ya que la percepcion
es el resultado directo de la refroalimentacion de los clientes intemos y extermnos.

Indicador de efectividad.- Mide el grado en que el sistema contribuye al logro

de los fines para los cuales fue disefiado, asi como al desempeno del servicio o
de las tareas realizadas.
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Indicador de Eficiencia.- Es la cifra resultante de la relacion entre un buen
servicio y su costo. También puede ser sinonimo de productividad.
Generalmente se emplea para describir la relacion de los resultados obtenidos v

la utilizacion de los recursos disponibles.

Innovacioén.- Es la aplicacion de nuevas ideas creativas, es la implementacion

de invenciones o descubrimientos. La creatividad es la generacion de éstas.

Liderazgo.- Se refiere a los comportamientos y acciones que toma el lider para
inspirar, convencer o impulsar al personal y a la organizacion hacia el logro de la
vision.,

Mejora Continua.- Es una filosofia y actitud para analizar las capacidades vy los
procesos, y mejoraros permaneniemente para alcanzar el objetivo de
satisfaccidén del cliente.

Mejora de la calidad.- Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Misién.- Enunciado corto que establece el objetivo general y la razén de existir
de una dependencia, entidad o unidad administrativa; define el beneficio que
pretende dar y las fronteras de responsabilidad, asi como su campo de
especializacion.

Modelo de Calidad INTRAGOB.- Es una descripcién de la interaccion de los
componentes de los principales elementos del Sistema de Direccién por Calidad
de las organizaciones del Gobiemo Federal. Se refiere al esquema
predeterminado de referencia que define los sistemas y practicas de calidad de
la organizacion, congruentes con la Politica, Principios y Valores de Calidad.
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Nivel.- Grado alcanzado por una magnitud en comparacién con un valor gue
se toma como referencia. Para el caso del Modelo, se refiere a los resultados
obtenidos en relaciéon con los resultados de los lideres, los objetivos vy las metas

fijadas.

Organizaciéon como sistema.- Es la concepcion del funcionamiento de la
organizacion como un ente interdependienfe que requiere refroalimentacion
para optimizar su desempeno. Su descripcion abarca el funcionamiento de los
procesos y sisternas de la organizacién y su interaccién con los proveedores,

distribuidores, clientes y usuarios.

Planeacién estratégica.- Proceso gue pemite a las dependencias y enfidades
del Gobiemo Federal establecer su mision, definir sus propdsitos y elegir las
estrategias para la consecucion de sus objetivos, y conocer el grado de
satisfaccion de las necesidades a los que ofrece sus bienes o servicios. Esta
planeacion enfatiza la blsqueda de resultados y desecha la orientacion hacia
las actividades.

Politica de Calidad.- Infenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Principio.- Mdxima orientadora de conducta o férmula aceptada por su
aplicacion general. Verdad o idea que sive de fundamento a ofras o a un
razonamiento. Fundamento del comportamiento de los individuos, sustentado
en las creencias culturales, desarrolladas en la familia, la sociedad y la escuela.

Proceso.- Es un conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a

partir de la combinacién de materiales, maquinaria, gente, meétodos, y medio

ambiente, para convertir insumos en productos con valor agregado.
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Procesos clave.- Son los procesos relacionados con la misién de la organizacion.,
Son aquellos gue generan las caracteristicas de producto o servicio que son
apreciadas por €l cliente.

Procesos de apoyo.- Son todos aquellos procesos facilitadores de los procesos
clave, proporcionan productos o servicios sin los cuales un proceso clave no
podiia operar, o seria deficiente. Su aportacion a la creacion de valor a los
clientes, es indirecta, sin embargo, su importancia en el desempeno y logro de
los objetivos de la organizacion es similar a la gue tienen los procesos clave.

Pro&uctividad.- Relacion entre el producto obtenido vy los insumos empleados,
medidos en téminos reales; en un sentido, la productividad mide la frecuencia
del frabajo humaneo en distintas circunstancias; en ofro, calcula la eficiencia con
que se emplean en la produccion los recursos de capital y de mano de obra.

Valor.- Cudlidad de las personas o cosas que conservan, mejoran y protegen la
vida del hombre. Guia para encausar objetivos, cualidad de ser excelente, Util o
deseable. El mérito que se reconoce a una persona. Es el grado de beneficio
obtenido, resultado de la utiidad y experiencias vividas en el uso de un
producto, servicio o estrategia. Con relacion a los productos y servicios, el valor,
es la percepcion del cliente sobre el grado en que se satisfacen sus
necesidades y expectativas, con relacion a las caracteristicas del producto y/o
servicio, su precio, beneficios, e inconveniencias de adquisicion y uso durante

todo su ciclo de vida.
Valor creado.- Es el conjuntfo de componentes o caracteristicas Utiles para el

cliente, que un proceso incorpora o agrega al producto y/o servicio, que se
produce o entrega para exceder los requisitos implicitos y explicitos del cliente.
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Valor superior.- Es el beneficio adicional al valor creado a los productos y

senvicios. Permite lograr caracteristicas de diferenciacion en los mercados o
ventajas competitivas.

Valores.- Conjunto de atributos compartidos por todo el personal de una

organizacion que definen los comportamientos, lenguaje, simbolos vy

actividades, que orientan y/o conforman la culfura organizacional deseada.

® 142 e



Bibliografia y Fuenies de Informacion

BIBLIOGRAFIA

AGUAYO, Rafael, El Método Deming. Buenos Aires, Editoriales Unidas, 1993.

AL GORE, Un Gobierno Mds Efectivo vy Menags Costoso. México, EDAMEX, 1995.

ALVAREZ, Tostado Ricardo Campos/Martinez Anzures Luis Miguel, Alta Calidad en
la Gestion Publica. México, IAPEM, 2003.

ANGELES, Luis, Verlientes de la Modernizacién, Perspectivas de la Modernizacion

Poliﬁoo. México, Fundacién Cultural Somex, 1990.

ANGELES, Luis, Reforma del Estado: Las Razones y los Argumentos. México,

Edifado por Fundacién Cultural Somex, 1990.

APTER David, Estudio de la Modernizacion. Buenos Aires, Amorotu Editores, 1970.

BERRY, Leonard L./David R. Bennet, Carter W. Brown, Calidad de Servicio. Una '

Ventana Estratégica para Instituciones_Financieras. Madrid, Ediciones Diaz de
Santos, 1989.

BOBBIO, Norberto y Nicola Mateucci, Diccionario de Politica. Dos Volimenes,
Meéxico, Siglo XX, 1988.

BOZEMAN, Barry, La Gestidn Publica. Su Situacién Actual. México, FCE, 1989,

BRAVO, Ahuja Victor E., Tendencias Contempordneas de la  Administracion

Publica. México, Diana, 1989.

® 143 e



Andilisis v Perspectivas de la Calidad en el Actual Gobiemo Federal

CERVANTES, Delgado Alejandro, La Empresa Publica en la Modernizacion

Econdmica de México. México, Diana, 1989.

CHAVEZ, Lozano Fausto Ascension, Calidad en la Administracion Publica. México,

Universidad Abierta, 2002.

DEMING, W. Edwards, Calidad, Productividad y Competitividad. La Salida de ta

crisis. Madrid, Ediciones Diaz de Santos, 1989.

ELIZONDO, Decanini Alfredo, Manual 1SO 9000:2000. Uso v Aplicacién de la

Nor}no Internacional. México, Ediciones Castillo, 2002.

FARELL, Rosa Maria, Los Profesionales Mexicanos y los Desdfios de la Modernidad.
México. Diana, 1989.

GARCIA, Pedro Luis, Los Compromisos con la Nacidén. México, Talleres, de
Litoarte, 1996.

HARO, Beichez Guillermo, El Derecho de la Funcidn Publica. México, Ecasaq,
1993,

MAQUIAVELO, Nicolds, El Principe. Madrid, Editorial EDAF, 1984.

NAVA, Carbellido Victor ManuellJiménez Valadez Ana Rosa, ISO 9000:2000.

México, Limusa, 2002.

PORRUA, Pérez Francisco, Teoria del Estado. México, Porria, 1984,

ROSE, Richard, El Gran Gobierno. México, FCE, 1998.




Bibliografia y Fuentes de Informacion

SANABRIA, Lopez Juan José, Antologia de Teoria de la Administracion Publica.

México, Ediciones Acatlan, 1998.

SARTORI, Giovanni, La Politica, Logica v Método en las Ciencias Sociales. México,
Editorial FCE, 1987.

SENLLE, Andrés, 1SO _9001-2000. liderazgo de la Nueva Cdlidad. Barcelona,
Ediciones Gestidbn 2000, 2001.

SERRA, Rojas Andrés, Derecho Administrativo. México, Porria, Tomos |y 11,1988.

SOSA, Pulido Demetrio, Administracién por Calidad [APC). México, Grupo Noriega
Editores, 1992.

TELLA, J./Garza Ramos Alberto, Teoria, Métodos y Técnicas de la Investigacion

Social. México, Ediciones del Taller Abierto., 1981.

VANEGAS, Manuel, Grupo TP Management (JMA) Asociacion Japonesa de

Administracién, Productividad Total. México, Ediciones Castillo, 2001.

WEBER, Max, Economia vy Sociedad. México, FCE, 1987.

HEMEROGRAFIA

Revista del IAPEM,
México D. F., 1992, Trimestral.
(Octubre-Diciembre, N° 24)



Revista Prospectiva
México D. F., 1992, Quincenal.
(Junio, N° 6)

Revista de el Colegio de México
Meéxico, D. F., 1989, Semestral.

(Enero-Junio)

Revista Politica Digital

México, (Octubre-Noviembre, N° 12, 2003),
(Noviembre, N° 13, 2003},

[Febrero—Morzo, N° 22, 2005).

MANUALES Y DOCUMENTOS OFICIALES
PODER EJECUTIVO NACIONAL

Plan Nacional de Desarrollo 2000-2006
México, 2001

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL
Manual para el Taller de Calidad.
México, 2003,

INSTITUTO MEXICANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION A.C.
Norma de Calidad ISO 9001:200, Versidon 2000
México, 2003

o 46 e



Bibliografia y Fuentes de Informacion

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
Documento Red de Calidad del Gobiermno Federal
México, 2002.

PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA
Documento Agenda Presidencial del Buen Gobiemo
México, 2002.

INT!ERNET
www.sagarpa.gob.mx/Dgpecs/informatica/modelo_calidad_extrac.htm
www.daenor.es/normas/ISO9000_1994

www.clad.org.ve

www.innova.gob.mx

e 147 e



	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo I. Marco Conceptual
	Capítulo II. Razón de la Calidad
	Capítulo III. Modelos de Calidad
	Capítulo IV. Estratégia y Perspectivas de la Calidad en el Actual Gobierno Federal
	Conclusiones
	Anexos
	Bibliografía y Fuentes de Información



