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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO V.

NOMBRE DEL MODULO:
ADMINISTRACION DE CALIDAD

OBJETIVO GENERAL
Al término del modulo el participante serd capaz de emplear técnicas de calidad. A fin de -

descubrir como mejorar las areas débiles o de oportunidad en organizaciones. Encontrard
como prestando servicio de calidad se vera beneficiado.
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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSQOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV.

1. CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA.

INTRODUCCION

Las nuevas corrientes administrativas que van evolucionando a los conceptos de
_administracion, organizacion, liderazgo, etc, en las empresas privadas, han puesto un
énfasis primordial en lo que se ha denominado “enfoque de orientacién al cliente”.

Desde este punto de vista una empresa sera exitosa si ofrece un bien o Servicio de
Calidad y logra satisfacer las necesidades de sus clientes. La reingenieria de negocios y el
enfoque de calidad total, consideran dentro de sus esquemas conceptuales esta idea de
orientacion al cliente.

OBJETIVO,

Al termind del tema calidad en la administracion publica el participante serd capaz de
identificar los fundamentos vy condiciones que generan calidad en la administracion
publica.

CONCEPTO

La Calidad es la mas importante de las armas de competencia. Los cambios en la politica
comercial y econdmica nos obligan, no sélo como sociedad sino como individuos a ser mas
competentes en todos los sentidos y ambitos de la vida. Debemos contar con una mayor
cantidad de conocimientos, decidir con mas informacion, usar tecnologias mas avanzadas

LA CALIDAD ES ENTONCES SIMPLEMENTE CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DEL CLIENTE.

La filosofia basica del aseguramiento de la calidad, es promover una Cultura de Prevencion
de forma tal que los problemas sean anticipados y eliminados antes de su generacion.

El Aseguramiento de {a Calidad por lo general se asocia con alguna forma de actividad de
medicion e inspeccion.

Cuando estas tendencias empezaron a cobrar fuerza, se pensé que no eran aplicables al
ambito gubernamental, tomandose como principal argumento la naturaleza diferente de
las organizaciones publicas y las privadas.

Los objetivos de lucro en las empresas privadas, hacen que las técnicas y procesos
aplicados en estas, no sean factibles de adaptar al ambito gubernamental, que tiene
objetivos sociales. Estos objetivos sociales se podria sintetizar en generar las condiciones
necesarias para garantizar el bienestar de los ciudadanos, lo que coincide con el enfoque
de orientacion al cliente, sdio que aqui seria “orientacion al ciudadano”.

Todos los gobiernos enfrentan deficiencias en sus sistemas de planeacion pues carecen de
claridad estratégica y de la administracion por proyectos. Mas grave aun algunos de ellos
manejan los sistemas presupuéstales y de contraloria enfocados al control por
actividades, no por resultados. Esto provoca exceso de controles hacia el interior, poca
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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV,

efectividad hacia el exterior, desperdicio de recursos y mucha dispersion de esfuerzos. La
mayoria de los planes y programas son textos que no aterrizan en objetivos y metas
concretas. Gobiernos mas avanzados han incluido en su cultura la planeacion estratégica
(largo plazo) y la administracion por proyectos (afo en curso) y un sistema de control por
resultados.

No se puede exigir calidad a los servidores publicos sin dotarlos de las herramientas
necesarias para lograrlo. Los paises mas avanzados dedican mas del 5 % del costo de la
nomina a la capacitacion, en México no llega al 1 %. La capacitacion en los gobiernos
mexicanos resulta muy tradicional: Maestrias y diplomados para unos cuantos y recursos
sin efecto estratégico para los demas (ortografia, mecanografia, idiomas, etc.) la
capacitacion debe estar alineada a la estrategia de calidad y debe ser de caracter técnico
-{de acuerdo a la especialidad gdel-area) y en Administracién de Calidad, como:

- Valores y Conceptos de calidad.
Trabajo en Equipo
Estandares de Servicio.
Planeacion: Administracion de Proyectos.
Indicadores (Control Estadistico).
Liderazgo

ANENENENENEN

La capacitacion debe ser practica herramental y en sesiones cortas (10 a 20horas).
Se puede considerar el estandar internacional de 40 horas de capacitacion al afio por
servidor publico, como un minimo indispensabie para lograr el cambio hacia la calidad.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD:

El objetivo es entregar productos o servicios que satisfagan las necesidades de los
consumidores.

Sin capacitacion es imposible mejorar los servicios de gobierno.

Los recursos se estaran administrando en forma honesta, transparente y -eficiente,
estimulando el ahorro, la productividad y la calidad, a través de mecanismos estrictos de
control, interno y externo.

Se debe contar con capital humano con excelenté desempeno, honestidad, creatividad,
responsabilidad, compromiso, respeto y espiritu de equipo;, para lo cual se debe
comprometer a brindar oportunidades permanentes de desarrollo integral.

POLITICAS DE CALIDAD, PROCEDIMIENTOS Y QUEJAS DOCUMENTADAS Y
EVALUADAS.

El problema que enfrentan los gobiernos cuando se quieren sumar al ISO (International
Organization Standarization) es que carecen de enfoque a calidad; enfoque al cliente,
controles estadisticos, procesos y procedimientos bien definidos, programas de
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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV,

capacitacién, politicas de calidad. Generalmente, requieren de un asesor en 1SO ‘para
ayudarlos a certificarse.

Una vez encaminados, descubren que el ISO puede convertirse en un sistema burocratico
en donde hay que realizar mucha documentacion y que no es facil cambiar las politicas y
procedimientos. Se recomienda utilizar el ISO como un camino hacia la calidad y
crear un auténtico sistema de calidad que mejore los servicios o productos a /la
comunidad, y no como una simple bandera.

Ademas se recomienda utilizar un software para crear y administrar el sistema, es decir
para convertirlo en un sistema de administracion del conocimiento.

Las empresas e instituciones toman la decision de adoptar la Calidad Total {(emplearia)
basicamente por dos razones:

v Apoyandose en la Calidad Total, la empresa reacciona a la competencia, que
representa una amenaza a una supervivencia redituable.
v" La calidad Total es una oportunidad de mejorar.

LA CALIDAD TOTAL COMO ESTRATEGIA COMPETITIVA, ES RESPONSABILIDAD DF
TODOS.

Las organizaciones de calidad muestran una tendencia hacia el individualismo,
cuentan con individuos con iniciativas y espiritu de colaboracion para trabajo
en equipo, una alta comunicacion y entendimiento, participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones, confianza en las personas y sentido de
responsabilidad en todos los niveles.

El nuevo enfoque administrativo. Es dificil cambiar cuando uno ha estado haciendo algo de
la misma manera durante toda la vida, en el mundo moderno los cambios en las
necesidades y demandas sociales forzan a un gobrerno a cambiar para mantenerse dentro
de la corresponsabilidad.

La competencia mundial que se vive en todos los aspectos, impulsados por un nuevo y
mas inteligente estilo de administrar, nunca habia sido tan intensa. Los directivos de
organizaciones gubernamentales estan aprendiendo nuevas formas de trabajo y el
conjunto de servidores pdblicos aprenden la forma de contribuir con sus conocimientos y
experiencias; al mejoramiento de la gestion gubernamental. Escuchando a los usuarios
para asegurar que sus servicios continlen siendo Utiles y valiosos, si no lo hace, alguien
saltara rapidamente y se llevara el malestar de una mala administracion publica vigente,
restandole credibilidad a las acciones.

LAS LINEAS DE ACCION:

1. Fortalecer las acciones de gobierno mediante la utilizacion de la Administracion
Estratégica (Planeacion, Seguimiento, Evaluacion y Aseguramiento).

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO -5-
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV,

2. Mantener una politica de gasto publico equilibrado.

3. Crear y fortalecer programas para la eficiencia de los procesos administrativos,
normativos y operativos de la administracion publica, buscando elevar la calidad y
productividad de los mismos.

4. Crear y fortalecer programas de capacitacion para impulsar la profesionalizacion de
los servidores publicos, mejorando conductas y actitudes.

5. Fomentar la coordinacion entre los tres poderes.

En la mayor parte de los paises del mundo contemporaneo, el sector plblico atraviesa por
un intenso proceso de transformacion institucional y administrativo. Estas reformas buscan
mejorar la productividad en el uso de los recursos fiscales, la rentabilidad de las
inversiones plblicas y la eficiencia en la asignacion del gasto gubernamental, pero sobre

~todo para reordenar el esfuerzo de los servidores publicos, y satisfacer las demandas
ciudadanas.

EJEMPLO:

LA ADMINISTRACION PUBLICA.

La nueva forma de gobierno plantea, como punto de partida, la_elaboracion de un
diagndstico de las dependencias del gobierno, a fin de poder definir las acciones a
emprender en el corto, mediano y largo plazo.

El diagnéstico por dependencia tiene por objeto conocer la actual situacion operativa,
financiera, tecnoldgica y normativa de cada dependencia del gobierno, identificando sus
debilidades y las posibilidades de cambio que permitan definir objetivos de corto y
mediano plazo.

Los diagnosticos en cada area incluyen andlisis en aspectos criticos: sistema de planeacion
de actividades, programas en operacion, estructura administrativa, recursos asignados,
procesos clave y normatividad.

Aplicando técnicas de planeacion estratégica, se definen misiones, visiones, valores,
objetivos estratégicos lineas de accién y metas para cada dependencia. Existen
dependencias en donde es dificil definir una misidn clara y concisa por la complejidad de
su estructura. Ya que no existe delimitacion clara de funciones y responsabilidades.

Se liza 0 as ivid esenciales de ¢ada dependenci e contrastan co
los objetiv egi uido '

En algunos casos se pueden identificar diferencias importantes entre lo establecido por la
normatividad y la realidad; existen dependencias que llegan a tener operativamente una
estructura del doble de tamafio que lo establecido en fa normatividad.

Las reformas en actuacion publiica, estan orientadas a elevar la productividad v calidad del
gasto publico en entidades y dependencias. Se debe promover para que los servidores
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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV.

La reformas de tipo regulatorio, normativo, administrativo y legal estableceran las bases
normativas y juridicas para oficializar fa funcionalidad de la nueva forma de gobierno.
La reforma administrativa se basa en principios de la planeacion estratégica y considera

elementos de cardacter cualitativo, como son la mision, visidn y los objefivos estratégicos,
enire otros. También contempla los de caracter cuantitativo, como _indicadores

estratéqicos con sus respectivas metas anuales para definir los programas de cada
dependencia y evaluar periodicamente su desempefio.

Los indicadores de calidad dan a conocer el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y los
atributos de los productos y servicios esperados. La_satisfaccion de los beneficiarios, por

los productos vy servicios que se les oforgan, sera conocida con base en encuestas que se
realizardn _con_muestras representativas de la poblacion objetivo. Los atributos de

productos y servicios seran medidos con base en estandares de calidad de los productos p
servicios. También indirectamente, a través de defectos o consecuencias negativas de los
mismos productos o servicios.

Los indicadores de eficiencia son para elevar la productividad de los recursos ptiblicos.

Los ejecutores del gasto pablico tienen la responsabilidad social y politica de ejercer los
recursos con la mas alta eficiencia y transparencia presupuestal. Debe ser para_satisfacer
a_una sociedad mas critica y a un Congreso mas plural. Los indicadores de eficiencia
miden la proporcion entre la cantidad de productos y servicios generados con respecio a
los recursos que se hayan utilizado, asi como el tiempo transcurrido. :

Los indicadores de alineacion de recursos permitiran asegurar la congruencia entre los
recursos aprobados y suministrados.

Las metas que se establecen deberan ser retadoras para mdétivar e impulsar el
mejoramiento del desempeio de las dependencias.

La reforma administrativa tiene el proposito de dotar de mayor capacrdad de respuesta al
gobierno, a fin de atender mejor las demandas de la poblacion. Es necesario un
reordenamiento institucional que incluye cambios funcionales y operativos.

En los operativos, se contempla la creacidn de servicios compartidos, la subcontratacion
de servicios y eliminacion de duplicidades. Con estos cambios, se reorientara la utilizacion
de los recursos y mejora la eficiencia administrativa.

Uno de los propositos de la nueva forma de gobierno es elevar la calidad del gasto
pUblico, buscar mecanismos que generen eficiencia en areas de soporte. La nueva forma
de gobierno- defimitara las responsabilidades de cada dependencia y area. Permitira la
fusion, la desaparicion, el traspaso, la desconcentracién o descentralizacion y el
fortalecimiento de las areas para eliminar las duplicidades y para reacomodar, de manera

logica, las funciones sustantivas de cada dependencia. A través de una reingenieria de

rocesos clave se consolidard la eliminacion de las duplicidades, para asi loarar una ma

Hacia el exterior, el reordenamiento institucional traera como consecuencia mejores
productos y mas servicios publicos para satisfacer a la ciudadania y tener una mayor
capacidad de respuesta.
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DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
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2.-SISTEMAS-ADMINISTRATIVOS:

INTRODUCCION

La mayoria de los gobiernos carece de sistemas administrativos eficientes lo que provoca
deficiencias en la entrega de resultados a la comunidad. Las dependencias tienen que
pelear contra la ineficiencia administrativa interna. Ademas de la necesidad de un sistema
de administracion de recursos humanos. Entre algunos de los gobiernos que cuentan con
sistemnas administrativos se encuentran: Sinaloa, Puebla, Guanajuato, Coahuila, Jalisco,
Veracruz, Baja California y Aguascalientes. Entre algunos paises: E.U, Espana, Chile,
Inglaterra, Australia y Nueva Zelanda.

OBJETIVO
Al finalizar el Subtema los sistemas administrativos el participante sera capaz de conocer
los requerimientos de algunos sistemas administrativos.

CONCEPTO

Sistema de Calidad Certificado:

ISO ~ 9000 en el Sector Publico. (International Organization Standarization)

Politicas de calidad:

.- Promueven una cultura de calidad

.- Otorgan reconocimientos por lograr la calidad

.- Llevan a cabo programas en educacion y entrenamiento
.- Apoyan al trabajo en equipo.

Politicas para el desarrollo de la Calidad Total:

1. El enfoque de Calidad Total se sustenta y orienta mediante un proceso integral y
participativo de planificacién estratégica.

2. Se incorpora el enfoque de la Calidad Total a los proyectos, programas y acciones que
desarrollen los gestores en los diferentes niveles organizacionales.

3. La aplicacion del enfoque de Calidad Total se orienta a satisfacer y superar las
necesidades y expectativas de nuestros clientes y comunidad.

4. Se garantiza que la Calidad Total apoye y fortalezca el proceso de descentralizacion
técnico administrativa de la institucion.

5. Se intensificaran las acciones para incorporar progresivamente la filosofia y practica de
la Calidad Total a la cultura organizacional.

6. La organizacion del trabajo se debe orientar hacia estructuras planas y a la gestion por
procesos y productos, dirigidos al cliente y a la comunidad, mediante el uso de una
plataforma tecnologica apropiada.

7. La filosofia de Caiidad Total se sustenta en el desarrollo del capital humano.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO -8-
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV,

8. El enfoque de Calidad Total debe estar apoyado en la solidez financiera que garantice la
sostenibilidad del sistema mediante la recionabilidad y razonabilidad del uso de los
recursos ¥ la disminucion de los costos de la no calidad.

Calidad Total:

Las empresas e instituciones toman la decision de adoptaria (emplearla) basicamente por

dos razones:

a. Apoyandose en la Calidad Total, la empresa reacciona a la competencia, que
representa una amenaza a una supervivencia redituable.

b. La Calidad Total es una oportunidad de mejorar.

3.- LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL
INTRODUCCION.

Es la forma de administrar un organismo, centrada en la calidad, basada en Ila
participacion de todos sus miembros y dirigido al éxito a largo plazo a través de la
satisfaccion del cliente para beneficio de los miembros del organismo y de la sociedad.

CONCEPTO
Para lograr la Calidad, debemos contar con herramientas como:

1.- Valores de Calidad,
algunos de ellos pueden ser:

1. Honestidad. 8. Responsabilidad
2. Modestia. 9. Liderazgo
3. Trabajo en equipo. 10.Puntualidad
4. Orden y limpieza. 11.Compromiso con la comunidad
5. Compromiso con los clientes. 12.Respeto a la dignidad del ser humano
6. Respeto al medio ambiente 13.Respeto a las leyes
7. Decisiones fundamentales en la estadistica 14.Innovacion permanente
Las organizaciones deben contar con Valores para enfrentar el cambio Exitosamente.
. Compromiso . Calidad
. Favorece el trabajo en equipo. . Honestidad
_. Oportunidad de aprender. . Precio justo
. Oportunidad de crecer. . Eficiencia
. Estimular la creatividad. . Comunicacion
. Sentido de la trascendencia a su trabajo. . Vision sistémica
. Vision sistémica.
. Calidad.

DEC-H INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO -9-
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Estructura organizacionat:

. Calidad. . Organizacion por procesos
. Reduccion de controles. . Redes de trabajo
. Alianzas y fusiones. . Comunicacién fluida

2.- Politicas de Calidad (en el gobiémno).

1. Todas las actividades de gobierno deben orientarse hacia el servicio

2. El servicio lo define el cliente en funcion del beneficio percibido

3. Las actividades que no cuentan con clientes o que no perciben un beneficio deberan ser
‘eliminados.

4. Las dependencias y entidades deberan realizar su planeacion estratégica anual, en
funcion del Plan Estatal de Desarrollo, necesidades y expectativas de sus ciientes.

5. Todas las dependencias y entidades deberan comprometerse con la administracién de
Calidad conforme a los objetivos y estrategias de este programa.

3.- Objetivos Generales:

1. Mejorar la Calidad de servicios a la comunidad conforme a necesidades y
expectativas

. Optimizar los recursos y maximizar la rentabilidad social de gasto publico.

. Mejorar ia calidad de los servicios internos de fa administracion publica estatal.

. Mejorar los sistemas de planeacion, medicion, evaluacién e informacion.

. Mejorar sistemas de rendicion cuentas

. Mejorar el ambiente laboral

. Mejorar la capacidad técnica y administrativa de los servidores publicos

. Crear una cultura de calidad enfocada a la mejora continua

W~ uth W

4.- Indicadores Generales:

. Percepcidn de Calidad en el gobierno por la comunidad

. Gasto administrativo / total

. Percepcion de Calidad de servicios internos por los servidores publicos
. Plan anual por dependencia con indicadores y metas

. Reporte anual por dependencia

. Publicacion mensual de indicadores estratégicos

. Horas de capacitacion / ano

. Gasto en capacitacién como porcentaje de la nomina

coNGOU A WNPE

5.- Estrategias:
1. Planeacion y rendicion de la gestién publica
Planeacion estratégica y rendicién de cuentas:
Objetivos:
. Orientar la accion de gobierno del Plan de Desarrollo y la Calidad de los
servicios

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO -10-
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. Fortalecer la capacidad administrativa de gobierno en todos los niveles,
. Contribuir a la asignacion de recursos presupuestales
. Medir el desempefio de cada unidad responsable a través de indicadores de
resultados relevantes y pertinentes a la comunidad y a los administradores.
. Informar sistematica, oportuna y relevantemente a la comunidad sobre los
objetivos y resultados de la gestién publica.
Analisis estratégico:
.- Caracteristicas del Segmento de Mercado
.- Caracteristicas del producto
.~ Manera en que opera la empresa
Estrategias:
Dependencias y entidades (equipo estratégico)
. Definir y difundir su misidn, vision y objetivos estratégicos.
. Definir indicadores estratégicos y metas por cada objetivo estratégico
. Actualizar indicadores estratégicos
. Tomar decisiones con base en los indicadores
. Publicar indicadores estratégicos mensualmente

Unidades responsables: (equipos de proyectos)
. Definir los costos por proyecto y / o actividad
. Negociar la asignacién de recursos conforme a proyectos

2.- Control de calidad en los servicios internos y externos
Objetivos:
. Orientar toda actividad de gobierno hacia el servicio.
. Orientar todos los servicios hacia la satisfaccion de los clientes
. Alinear los servicios a la estrategia de gobierno y las necesidades de los clientes
. Eliminar actividades que no cuenten con clientes o que no perciban un beneficio.
. Controlar la calidad de los servicios internos y externos mediante estandares
minimos de calidad e indicadores de desempefio y satisfaccion del cliente
. Capacitar y facultar al personal operativo para mejorar la calidad de los servicios
. Insertar la voz de los clientes en la organizacion como motor de cambio
. Generar una cultura de servicio y de enfoque del cliente.
Esto nos hace reflexionar:

¢ Qué ofrecemos? Productos y servicios

¢ A quien lo ofrecemos? Mercado

¢ Qué queremos? Objetivos

¢ Qué tenemos que hacer? Estrategia

¢ Como lo tenemos que hacer? Ejecucion

¢ Como lo ofrecemos? Sistemas, Recursos, Tecnologias

6.- Modelo de la administracién de calidad: _
Dentro del modelo de I3 administracion de calidad se debe tener:
, Comunidad. . Clientes
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CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV.
. Programas sectoriales. . Liderazgo

. Rendicién de cuentas. . Toma de decisiones

. Verificacion. . Mision, vision, objetivos estratégicos, indicadores

. Valores y politicas de calidad y metas

. Desregular.y descentralizar. . Proyectos estratégicos .

. Desconcentrar y facuitar. . Estandares, indicadores de servicio

. Mejora continua. . Capacitacion y asesoria

. Profesionalizacion.

7.- Proceso para la administracion de calidad:

8.- Descripcion de proceso: . -

-

9.- Estructura soporte para el cambio:

10.- Acciones:

Todas /as entidades y dependencias deberan,

. Alinear su planeacion estratégica conforme a los objetivos del Pian | de
Desarrollo, la administracion de calidad y necesidades y expectativas de sus
clientes.

. Definir y difundir su mision, vision y objetivos estratégicos

. Definir indicadores estratégicos y metas por cada objetivo estratégico.

. Actualizar, monitorear y tomar decisiones con base en los indicadores estratégicos

. Definir proyectos orientados a la mejora de los servicios y la optlmlzaC|on de
recursos en areas prioritarias

~ Definir los costos por proyecto y / o actividad.

. Negociar la asignacion de recursos conforme a proyectos.

. Utilizar los indicadores para la rendicion de cuentas al interior de gobierno y ante la
comunidad con relacién a los objetivos estratégicos.

Indicadores
. Misidn y vision por dependencia
. Objetivos estratégicos por dependencia
. Indicadores y metas estratégicas por dependencia
. Proyectos estratégicos por dependencia
. Reporte mensual de indicadores estratégicos por dependencua
. Reporte anual por dependencia

Acciones

Todas las unidades responsables deberan:

. Capacitar al personal en herramientas de calidad en el servicio.

. Revisar sus actividades conforme a la estrategia de gobierno y el concepto de servicio.
. Eliminar actividades que no agreguen valor en la satisfaccion de los clientes.

. Definir el costo integral de los servicios.

. Descentralizar o privatizar servicios que puedan realizarse con mayor rentabilidad
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social por ofras instituciones publicas o privadas.
. Facultar a! personal operativo en el control y mejora de los servicios.
. Definir estandares minimos de calidad, que den servicios conforme a las necesidades
de los clientes. '
. Medir periédicamente el cumplimiento de estandares y la satisfaccion de los clientes.
. Definir acciones de mejora enfocadas al cumplimiento de los estandares.
. Negociar con proveedores internos y externos sobre la calidad del servicio.
. Rendir cuentas al gobierno y a la comunidad sobre indicadores de servicio.
Indicadores:
1.Servicios por unidad responsable
2.Estandares de calidad por servicio
3.Indicadores por servicio
4.Medicién por servicio
5.Encuestas de calidad por servicio
6.Reporte publico sobre medicion.

Estrategia:
. Alinear actividades conforme a {a estrategia y el concepto de servicio.

Eliminar actividades que no agreguen valor
Definir estandares minimos de calidad en los servicios
Publicar estandares de servicio
Medir cumplimiento de los estandares
Medir la satisfaccidn de los clientes

. Definir acciones de mejora enfocadas al cumplimiento de los estandares.
Negociar con sus proveedores internos y externos
Publicar indicadores de servicio
Definir el costo integral de los servicios

Desregulacion, descentralizacion y desconcentracion administrativa.

Objetivos:

. Eliminar actividades que no agreguen valor a la estrategia de gobierno y a las
necesidades de la comunidad.

- Eliminar exceso de controles al interior y al exterior de gobierno.

. Concentrarse en lo estratégico.

. Transferir servicios a instituciones publicas o privadas que garanticen una mejor
rentabilidad econdmica y / o social a la comunidad.

. Fortalecer la capacidad administrativa de gobierno.

Acciones.

Todas las unidades responsables deberan:

. Revisar y/o eliminar o proponer regulaciones que por exceso de control afectan su
eficiencia y eficacia.

. Eliminar actividades que no contribuyen a la estrategia de gobierno y alas
necesidades

. Proponer ia descentralizacion o prlvatlzacmn de actividades o servicios que no
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contribuyen a la estrategia de gobiemno o que pueden ser realizadas con mayor
rentabilidad social por el gobierno o por organismos sociales o privados.

. Facultar al personal responsable de los servicios para la mejora continua a través de

la simplificacion de los procesos.

Estrategias:

. Desregulacién

. Descentralizacion

. Privatizacion de actividades o servicios

. Desconcentracion y facultacion del personal

Profesionalizacion def servidor ptiblico.

Objetivos.

. Fortalecer la capacidad técnica y administrativa de los servidores publicos conforme a

la cultura de servicio y calidad.

. Mejorar el ambiente laboral sobre la confianza, responsabilidad y el trabajo en equipo.
. Aprovechar la riqueza creativa de los servidores pUblicos.
. Contar con un servicio profesional moderno con criterios objetivos para la seleccion,

contratacion, promocion y retiro del servidor pablico.

Acciones.

Todas las unidades responsables deberan:

. Promover la capacitacion técnica y administrativa del personal a su cargo.

. Definir perfiles de puestos y criterios de seleccion del personal.

. Definir criterios de evaluacion del desempefio con base en la satisfaccion de los

clientes y el cumpiimiento de indicadores estratégicos y de servicio.

. Promover el trabajo en equipd.
. Eliminar las practicas que recalcan las diferencias jerarguicas.
. Facultar al personal en el controf y la mejora de los servicios.

S

Crear ambiente de participacion para que el personal sugiera acciones de mejora a los
ervicios. .

La Direccion de Recursos Humanos o su equivalente en dependencias y entidades
deberan:
. Disefiar un Sistema Integral de Administracion de Recursos Humanos que incluya:

la seleccién, promocion, desarrollo y retiro del personal,

. Medir periddicamente el ambiente laboral de Ia organizacion
. Proponer sistema de reconocimientos a equipos de trabajo sobresalientes.
. Asegurar recursos financieros para la capacitacion de los servidores publicos.

Estrategia:

Promover la capacitacion técnica y administrativa

Definir perfiles de puestos y criterios de seleccién del personal.
Definir criterios de evaluacion del desempeno.

Promover el trabajo en equipo. .
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. Eliminar las practicas que recalcan las diferencias jerarquicas
. Facultar al personal en el control y-la mejora de los servicios.
. Crear un ambiente de participacion

La Direccién de Recursos Humanos debe contar con:

. Sistema Integral de Administracion de Recursos:Humanos.

. Sistema para medir periédicamente el ambiente laboral de la organizacion.
. Sistema de reconocimientos a equipos.

. Aseguramiento de recursos financieros suficientes para fa capacitacion.

Vision y Mision;

Vision (caracteristicas):

Debe ser trascendente, congruente y basada en una norma de excelencia
Debe englobar los objetivos de la organizacion sdlo en forma cualitativa.
Debe diferenciar a la empresa de otras

Debe definir el giro de actividad deseado por la organizacion.

Debe ser digna, significativa, estimulante y comprometedora

Debe dar sentido social e histérico a la organizacién

Debe estar redactada en forma clara, sencilla y atractiva.

Cinco aspectos que deben estar contenidos en el planteamiento de una Vision:
Para qué existe la organizacion

Qué fines busca lograr

Qué impacto pretende imprimir en su entorno

Qué aportacién pretende dar

De qué manera desea trascender

Mision:

Es la declaracion formal hecha por los duefios / equipo directivo la cual hace explicita la
razon de ser de la organizacion. Una Mision necesita aglutinar intereses, aspiraciones y
demandas de los distintos grupos vinculados con la organizacion.

. Debe definir en qué actividad participa la organizacion

. Declarar los principales lineamientos que impactan en la Mision.

. Mostrar compromiso con la mejora continua '

. Revisable en el largo plazo

Proyecta imagen de permanencia, solidez y seriedad hacia clientes y proveedores
Comunica la razon de ser de la organizacion y el compromiso hacia fa excelencia en el
servicio.

La Mision se redacta:

. En términos breves, sencillos y concretos

. Se expresa en términos cualitativos

. Menciona los lineamientos principales propuestos por la directiva que impacten en la
vision de la organizacion.

DEC-FI INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO -15-



DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV.

Valores: :
Son las buenas costumbres o habitos en que se desempefia el ser humano, y que le sirven
como herramienta para sus actividades cotidianas.

4 - FILOSOFIA JAPONESA DE LAS 9 “S” PARA MEJORAR-EN:

.- Lo personal

- Familiar

.~ Social

- Laboral

SEIRI: Clasificacion; Mantenga solo lo necesario

SEITON: Organizacion; Mantenga todo en orden.
- SEISO: Limpieza; mantenga todo limpic

SEIKETSU: Bienestar personal; Cuide su salud fisica y mental
SHITSUKE: Disciplina; Mantenga un buen comportamiento
SHIKARI: Constancia; Mantener todo limpio
SHITSUKOKU: Compromiso, ir al final de las tareas.
SEISHOO: Coordinacién, actuar en equipo.

SEIDO: Estandarizacion, unificar a través de normas.

-

Kaizen: significa mejoramiento en todos los aspectos de la vida.

El ambiente de una organizacion debe ser analizado: (analisis DAFO)
.- Debilidades

.~ Amenazas

.- Fuerzas

.- Oportunidades

Descripcion de un proceso:

1. Planeacion estrategica.

Objetivo: Realizar la planeacion de largo plazo de fa dependencia o entidad.
Participantes: Nivel Directivo

Secretario: (o equivalente)

Directores Generales (o equivalente)

Directores de Area (o equivalente)

Proceso: Los participantes se relinen con un consultor de calidad para definir su
planeacion estratégica.

Productos esperados:

- Misidn

- Vision

- Objetivos Estratégicos

- Indicadores

- Metas de largo y corto plazo
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Conceptos relevantes:

La planeacion estratégica no puede delegarse a mandos medios. Debe ser realizada por el
nivel directivo sin excepcion. Los objetivos deben orientarse a resuttados.

En esta etapa es muy importante considerare las siguientes preguntas:

£Quiénes son nuestros clientes?

¢Cuales son nuestros servicios? AR

¢Qué de nosotros los clientes?

¢Esto que hacemos es necesario hacerlo?

¢Alguien puede hacerlo mejor que nosotros?

¢Como debemos hacerlo?

Estas preguntas deben orientar a la dependencia hacia la descentralizacion. No debe
avanzarse hacia la etapa de proyectos y servicios sin haber completado la planeacion
estratégica de la dependencia ya que puede haber una recomposicion de estos con base a
lo estratégico.

La mision, vision y objetivos estratégicos deben ser difundidos ampliamente en la
dependencia y ante los clientes.

Los indicadores deben actualizarse periddicamente. El nive! directivo debe reunirse cuando
menos una vez al mes para analizar el comportamiento del indicador, verificar
desviaciones con respecto a las metas y tomar decisiones.

Cuando los indicadores se mueven con lentitud, por su naturaleza como es el caso del
ciclo de educacion o agricola, el nivel directivo debe revisar el avance de los proyectos en
reuniones mensuales.

2. Proyectos estrategicos.
Objetivo: Definir proyectos que contribuyan al cumplimiento de los objetivos.
Participantes: '
Director General
Director de Area
Proceso: El equipo se redne con un consultor en calidad para definir sus proyectos
estratégicos a través de un talier de Administracion de Proyectos.

Productos esperados.

1. Caratula de Proyecto. . Nombre del proyecto -
. Responsable del Proyecto. . Objetivo
. Objetivo Estratégico con el que se relaciona. . Estrategias del Proyecto
. Indicadores del proyecto. _ . Metas de proyecto

. Costo de proyecto

2. Diagrama de Gantt o cronograma

3. DET o Desglose Estructurado de Trabajo
. Estrategias
. Acciones
. Productos
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Conceptos Relevantes.

Los proyectos estratégicos deben ser definidos por cada Unidad Responsable.

Se nutren de |a estrategia de [a dependencia y de las sugerencias de mejora de los lideres
de servicio.

_ Los proyectos sirven parea alinear la accidn hacia la estrategia y para definir el
presupuesto de la unidad responsable. Los proyectos que no cumplan con- este requisito
deben ser eliminados.

El Director General es el coordinador de proyectos y, debe reunirse cuando menos una vez
al mes con sus responsabies de proyecto (Dlrectores de Area) para revisar el avance de
los mismos.

3. Control de calidad en los servicios.

Objetivo: Definir estandares minimos de calidad en el servicio, minimo un estandar por
servicio. Definir indicadores de cumplimiento del estandar y satisfacciones del cliente.
Participantes; Director Area, Subdirector (lider de servicio), Jefe de Departamento.
Proceso: Los participantes se reunen en un talier de definicion de estandares para precisar
sus servicios e incorporarles estandares minimos de calidad.

Productos esperados:

. Servicios

. Estandares (minimo uno por servicio)

. Indicadores de desempeno (porcentaje de cumplimiento conforme al estandar)

. Indicador de Satisfaccion del Cliente (encuestas)

Conceptos relevantes:

A través de los estandares es factible controlar la calidad del servicio y mejorarla.

El personal operativo debe estar facultado para hacer mejoras en el proceso que respalda
el servicio como la eliminacion de pasos que no agregan valor (reingenieria)

Debe reunirse una vez a la semana para revisar el comportamiento de los indicadores de
servicio y hacer propuestas de mejora. Debe tener acceso a niveles superiores para el
planteamiento de mejora que estan fuera de su responsabilidad (desregulacidn,
descentralizacion, recursos, etc)

Cultura de calidad personat:
Conjunto de valores y habitos que posee una persona, que con el uso de {a practica y
herramientas de calidad. permiten colaborar con su organizacion a afrontar retos en el
cumplimiento de su mision.

Cultura: 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 trabajo,
enfoques, la forma de atender, la forma de convivir, costumbres heredadas, forman parte
de la cultura en las personas.

Se pueden desglosar:

a.- Comportamiento social

b.- Aprendizaje

c.- Historia
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El estudio de la cultura de una nacion se debe enfocar a los distintos niveles de la misma.

L os niveles son:

.- Nivel nacional, acorde al pais del individuo

.- Nivel regional, étnico, lingliistico o de afiliacidn

.- Nivel de género, segun sexo de ia persona

=1 = Nivel generacional, separa a los abuelos de os padres y a éstos de los nietos -~ -

.- Nivel de clase social, oportunidades educacionales, profesién u ocupacion de una
persona y nivel economico.

Individualismo / colectivismo:

Las organizaciones de calidad muestran una tendencia hacia el individualismo,
cuentan con individuos con iniciativas y espiritu de colaboracion para trabajo
en equipo, una alta comunicacion y entendimiento, participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones, confianza en las personas y sentido de
responsabilidad en todos los niveles.

4. Desregulacion: El nivel directivo debe manejar constantemente y tiene que ver con la
eliminacion de funciones, servicios o controles que van en contra de la misidn, visién y
objetivos estratégicos de la dependencia.

La pregunta cesto que hacemos es necesario hacerio? es necesario como parte del
pensamiento estratégico del nivel directivo. Puede derivar en el ahorro y optimizacion de
recursos.

5. Descentralizacion: Al igual que fa desregulacion, es un concepto que el nivel directivo
debe manejar constantemente como parte de su pensamiento estratégico.

Obedece a la pregunta de éesto que hacemos si es necesario hacerlo, pero alguien mas
puede hacerlo mejor? |

Debe derivar en el traslado de funciones y/o recursos hacia otras instancias de gobierno,
organismos no gubernamentales o en la privatizacion.

6. Desconcentracion y Facultacion del personal: Es el acercar la toma de decisiones a las
areas de servicio. La desconcentracion lleva un cambio en el estatus legal de alguna area
de la dependencia para dar mayor independencia a un a areas de servicios.

La facultacion por el contrario, no requiere de un cambio de estatus legal, simplemente es
dejar que el nivel operativo tome decisiones en la mejora de los servicios con fa misma
filosofia de que el que estd mas cerca del servicio (v del cliente) es quien sabe que
mejoras hacer para mejorarlo.

7. Capacitacion y Asesoria: Proceso de cambio hacia la calidad, requiere de capacitacion
en los valores, conceptos y herramientas de calidad. Por elio, ademas de la capacitacion
técnica que el personal requiera, los Directores Generales deben promover la capacitacion
del personal en Administracién de Calidad.

Se recomiendan 40 horas de capacitacion al afio por servidor publico. La asesoria es
necesaria en.un_principio_para ayudar en la_practica al uso de las herramientas de calidad.
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Se recomiendan el uso de asesores e instructores de calidad con experiencia en procesos
de cambio en gobierno.

8. Profesionalizacion. El objetivo es crear un cuerpo de administradores ptblicos
eficientes en un ambiente de calidad, y se compone de:

* . Capacitacion continua '

. Definicion de perfiles de puesto

. Valuacion de puestos

. Contratacion y promocién por méritos

. Sistema de evaluacion del desempefio

. Ambiente laboral sano con alta satisfaccion del personal

. Ambiente de participacion en la mejora continua.

9. Liderazgo: En todos los niveles de la organizacién es necesario para impulsar el cambio
de sistema administrativo hacia la calidad. El nivel directivo debe abandonar el proceso de
cambio y promover la innovacion y participacion de toda de la organizacion.

Liderazgo en trabajo de equipo:

El nuevo enfoque administrativo. Es dificil cambiar cuando se ha estado haciendo algo de
la misma manera durante toda la vida, en el mundo modemo los cambios en las
necesidades y demandas sociales forzan a un gobierno a cambiar para mantenerse dentro
de la corresponsabilidad.

La competencia mundial que se vive en todos los aspectos, impulsados por un nuevo y
mas inteligente estilo de administrar, nunca habia sido tan intensa. Las organizaciones
gubermamentales estan aprendiendo nuevas formas de trabajo y los servidores plblicos a
contribuir con conocimientos y experiencias al mejoramiento gubernamental.

Escuchando a los usuarios para asegurar que sus servicios continuen siendo Utiles y
valiosos, si no lo hace, alguien saltara rapidamente y se llevara el malestar de una mala
administracién publica vigente, restandole credibilidad a las acciones.

El nuevo enfogue de la administracion fundamentado en el liderazgo y trabajo en equipo,
permite a las organizaciones gubernamentales adecuarse, a este nuevo estilo
administrativo denominado:

Liderazgo en calidad y trabajo en equipo.

Aprendiendo cdmo supervisar, controlar y mejorar continuamente los sistemas, procesos y
servicios, los gobiernos se vuelven altamente competitivos para proporcionar a la
ciudadania lo que ellos quieren, cuando y como lo quieren.

Esto conduce a la toma de mejores decisiones y satisfaccion para la sociedad como para el
gobierno; para los dirigentes del estado y sus colaboradores. En el liderazgo de calidad y
trabajo en equipo; las decisiones se toman basadas en datos, no en tanteos, el uso de!
enfoque cientifico se convierte asi en un procedimiento estdndar, la meta es el
mejoramiento de las acciones, obra y servicios mediante el mejoramiento del “como” se
hace el trabajo (los procesos) en lugar de “qué” se hace (los resuitados).

Hoy en dia el trabajo del director es de colaboracién hacia la gente para que haga el
mejor trabajo posible, visualizando y eliminando las barreras .que evitan al trabajador
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realizar acciones, obras y servicios de calidad todo el tiempo, logrando que el servidor
publico aprenda a utilizar los conocimientos que han logrado al estar trabajando en la
institucion o al estar tratando a la comunidad dia tras dia.

La transformacion hacia el liderazgo del esfuerzo concentrado del personal a través de la
organizacion, incluyendo la participacion activa de los mandos medios superiores. (El
propio del Estado, Titulares de Dependencias y Organismos, Directores, jefes de Area etc:)

Triangulo de la integracion (relacion)
Ejercicio del liderazgo

Calidad

-

Trabajo en equipo Desarrollo Tecnologico

Si una organizacion quiere alcanzar el éxito, los titulares, directivos, jefes de
departamento y demas personal aprenden y valoran el trabajo conjunto, el ejercicio del
liderazgo de Calidad y el trabajo en eguipo son elementos que no pueden existir si ellos se
ven como adversarios; los directivos siguen teniendo el mando pero mediante el desarrollo
de una genuina asociacion con la fuerza de trabajo.

Modelo Deming para el liderazgo de Calidad.

El Dr. W. Edward Deming recomienda prioridad a las necesidades del usuario, mejorando
constantemente cada proceso de trabajo de manera que, el servicio final sobrepase las
expectativas del usuario.

La idea es mejorar la ejecucidn de cierto nimero de servicios y obras por la ejecucién de
acciones que exacta y constantemente satisfagan las necesidades del ciudadano,
mediante un proceso que no genere desperdicio o reprocesos de pérdida de tiempo.

Ciclo de Deming: hacerlo con permanencia.

Actua ----- planifica---- implementa ----verifica...... actua.

Se logra, mediante la aplicacién de la excelencia en cada aspecto operativo de la
dependencia u organismo, el ejercicio del liderazgo de calidad y el trabajo en equipo, se
enfoca hacia |a creacion de un area de trabajo que impulse a todos a contribuir por los
objetivos y la mision de esa organizacion gubernamental.

En la operatividad de tareas, titulares, directivos, mandos medios, y en general todos los
que participan del trabajo de una organizacion aprenderan a utilizar el enfoque cientifico,
a resolver los problemas y a realizar mejoras sustanciales a sus procesos de trabajo;
determinando las causas fundamentales de cada problema a través de la cuidadosa
investigacion que el persona! involucrado puede realizar para disefiar y aplicar las
alternativas de solucion.
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Reaccidn en cadena del modelo de Deming de calidad y su enfoque al Sector Publico.
Mejora de la calidad

Disminucion de tiempos, requisitos y errores.

Mejora en la operacién de servicios, tramites y obras

Disminucion de acciones deficiencias y deshonestos

‘Aumento en la credibilidad ciudadana sobre la eficiencia del gobierno

Democratica pertenencia en el poder

Excelencia en la gestion del gobierno

Confianza y satisfaccidn ciudadana en las acciones del gobierno

En cada mejora realizada, los procesos y sistemas seran mas eficientes. La ciudadania
obtiene mejoras, acciones, servicios y obras, incrementando la credibilidad hama la
estructura de gobierno y el reconocimiento a su gestién. -

Elementos clave de la Calidad: (10)

1. Liderazgo de calidad; El ejercicio del liderazgo de calidad y trabajo en equo es una

nueva manera de hacer logros.

2. Enfoque en el ciudadano (cliente); La meta es satisfacer las necesidades de la
sociedad, proporcionar valor agregado al ciudadano. La utilidad vendra a medida que la
ciudadania reconozca la calidad de la gestion por los servicios que recibe. Los miembros
de una organizacion de calidad identifican, tanto a los usuarios externos; como a los
usuarios internos.

3. Obsesion por la calidad; Se logra por medio de acciones, obras o servicios que
satisfacen al ciudadano bajo eficientes metodos de ejecucion.

4. Validar la estructura de trabajo; Todos los trabajos cuentan con una estructura que
puede estar oculta bajo la ineficiencia del mismo proceso, puede ser estudiada, medida,
analizada y mejorada.

5. Libertad a través del control; Los empleados estandarizan los procesos y reducen la
variacién en la prestacion del servicio. A medida que ocurren los cambios se tendrd mas
tiempo para eliminar problemas, desarroliar nuevos sistemas y lograr mayor conocimiento
del proceso.

6. Unidad de proposito; Existe vision y unidad de propdsito que parte de la planeacion

estratégica, Favorece la participacion de todos hacia el entendimiento que “somos una

familia y hacemos un excelente trabajo”.

7. Trabajo en equipo; Se debe analizar la historia atras, cada problema antes de querer
cambiario, Las cosas que se descuidan empeoran. No confundir la atencion, la mejora con
entrometimiento, es peor que la falta de atencion a los sistemas.

La administracion seria facil si no fuera para todos los empleados. Las organizaciones
existen por los usuarios, por lo tanto se debe poner atencion a la gente y a los sistemas.

8. Educacion y capacitacion continua; En una organizacion enfocada a la calidad.
todos aprenden constantemente, el titular impulsa a sus subordinados a elevar
constantemente su nivel de habilidad técnica y experiencia profesional. El personal obtiene

mayor destreza en sus trabajos y aprende a ampliar sus capacidades. '
9. Las dimensiones del esfuerzo de calidad; Requiere de esfuerzos en muchos
frentes, pero sobré todo se requiere del compromiso de cambio.
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10. La gente no se resiste al cambio, se resiste a ser cambiada.

Se debe involucrar a todo el personal en cada etapa de mejora: durante la identificacion
de la necesidad de cambio, planeacion e implementacion asi como durante su supervision
y verificacion de resultados.

Romper las barreras, la gente estara temerosa de ceder su control, de involucrarse en
algo que piensa puede poner en riesgo su seguridad o posicion,

La posibilidad de eliminar errores y fallas descansa en el mejoramiento de los sistemas a
través de los cuales se esta realizando el trabajo.

Esto ha evolucionado hasta convertirse en una regla que indica que por lo menos el 80 %
de los problemas pueden ser solucionados unicamente si se modifican los sistemas
(determinados por el nivel directivo de la dependencia) y menos del 20 % caen dentro de
la esfera de control de los trabajadores.

El director de un drea no podra trabajar con calidad utilizando herramientas defectuosas u
obsoletas, mala comunicacion, objetivos poco definidos y confusion en las tareas, lo que
impide una adecuada coordinacion con su equipo de trabajo y un deficiente rendimiento
con su titular; una cajera no podra proporcionar calidad en la atencion al publico si su
equipo de computo presenta continuas fallas.

Un trabajador hace algo mal, el problema se genera por la forma en que el empleado
recibié la capacitacidn en su puesto, lo cual viene a ser un problema de sistema.

Cuando la gente reconozca que los sistemas generan la mayor cantidad de problemas,
dejaré de culpar a los empleados. Peguntaran cual es el area que requiere mejora para
buscar y encontrar el origen del problema.

Obstaculos que pueden dificultar el desarrollo de la calidad.

. Falta de comunicacion dentro de las organizaciones.

. Diferencias culturales y economicas entre altos mandos y las bases

. Se toma como una “moda” en lugar de permanente actitud.

. Todos hablan de calidad, pero no se hace nada para alcanzarla, el cerebro (directivos)
no se involucra con el corazon (el personal).

. Los bienes y servicios estan hechos por gente y para la gente.

. Falta involucramiento de gran parte de las personas para alcanzar tos objetivos de las
instituciones y frecuentemente se anteponen los intereses personales a los del grupo.

. No sabemos trabajar en equipo.

. No se consulta a las bases para conocer sus problemas o necesidades y no se les
invita a participar en sus soluciones.

. Se requiere de entrenamiento y capacitacion creativa para facilitar el alcance de los
objetivos propuestos.

. Implementar sistemas de estimulos y reconocimientos factibles.
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5- EL DR. DEMING DESARROLLO 14 PUNTOS PARA QUE UNA

ORGANIZACION LOGRE SER COMPETITIVA.
Conforman la actitud hacia el mejoramiento continuo en todas las tareas.
1. Genere una consistencia encamlnada a lograr el mejoramiento continuo det producto y
el servicio.
2. Adopte el reto de la comDetltlwdad, reconociendo la era poiltlca, econdmico vy social
actual. No se deben aceptar errores.
3. Suspenda las acciones de inspeccion para alcanzar la calidad y desarrolle un esquema
de confianza para hacer el trabajo.
4. Termine con los gastos innecesarios y minimizar los costos totales. (no atender los
insumos sin atender su calidad)
5. Mejorar constantemente el servicio y atencion al usuario.
6. Promover la capacitacién constante -
7. Instituir el liderazgq, ayudar a la gente, (para hacer mejor su labor) por medio del
mejoramiento de procesos.
8. Desterrar el miedo, que todos pueden trabajar con efectividad a favor del usuario
interno y externo.
9. Destruir las barreras internas departamentales e integrar un equipo
10. Eliminar las exhortaciones vagas, las causas de baja productividad son generadas por
el sistema.
11. Eliminar los estandares de rendimiento y sustituirlos por el liderazgo de calidad.
(Ineficiencia y altos costos)

+ 12. Asegurarse gue el trabajador disfrute su trabajo, orgullosamente instrumentar un
programa de educacion y de auto mejora.
13. Involucrar a todos en la transformacion. Instituir programas de educacion y
entrenamiento en nuevos métodos, tecnologias y técnicas de trabajo en equipo.
14. La transformacion se hace llevando a la practica principios de la calidad total.
Contar con equipo especial en la alta direccion.

El Modelo de la Estrella de la Calidad.

Para una estrategia de Calidad se ha desarrollado el Modelo Integral de la Calidad,

llamado La Estrelta de la Calidad. (su creador G. Mitre)

Tiene los siguientes elementos (6)

1. Liderazgo de fa Direccion; Es el establecimiento y cumplimiento de politicas de calidad;

nuevo liderazgo. El liderazgo es vital, sin el no se podria iniciar alguna actividad hacia la

calidad. El liderazgo no es una habilidad para adquirir carisma. El liderazgo es un medio
I ral

2. Recursos Humanos; Capacitacién; trabajo en equipo; participacion en las soluciones

("empowerment”). El recurso humano se ha tratado como una fuerza de trabajo, o

fuerza fisica. En la actualidad ya no es valida. Muchas empresas estan rompiendo el mito

de que el trabajador o empleado no puede pensar. El recurso humano actualmente es el

recurso mas importante y valiosos de toda la organizacion.

3. Producto; Encuestas, entrevistas con clientes, QFD (Funcién de calidad), disefio de

experimentos. Se define a un producto como el resultado de cualquier proceso. Un

producto puede ser un bien o un servicio.
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4. Proceso; Disefio ingenieril del proceso, disefio de experimentos, control estadistico del
proceso,{ estandarizar el producto) QFD. Hay que verio como un sistema, esto es, un
conjunto de elementos variables, equipos, materias primas, factor humano, efc,
relacionados entre si, y que buscan un bien comun.

5. Proveedores; Tener pocos y buenos; relaciones a largo plazo con politicas ganar —
ganar; ayuda mutua; auditorias, reconocimientos y premios. La estrategia actual es crear
lazos de confianza con los proveedores.

6. Competencia; Buscar procesos y procedimientos que estén usando los lideres, no
necesariamente en fa misma rama de la empresa (“Benchmarking”). Conveniencia de
observar lo que esta haciendo la competencia. Puede ser directa, cuando esta
haciendo el mismo producto, bien o servicio; o indirecta, cuando llevan a cabo procesos
similares, pero no necesariamente con los mismos productos.

Modelos Genéricos: (8)

1. QFD: Es el despliegue de la voz del cliente hacia toda la organizacion. (Funcion de
Calidad). Tiene como objetivo asegurar que se cumplan las expectativas del cliente desde
el disefio del producto, durante su proceso de manufactura, hasta que es utilizado por el
consumidor.

2. Benchmarking; (surge en 1979): Procedimiento sistematico y continuo para evaluar
los productos, servicios, procesos de trabajo, practicas y posicion competitiva de las
empresas de “Clase mundial”, con el propdsito de identificar sus éxitos y realizar las
mejoras organizacionales. '

3. Reingenieria de Procesos: Reingenieria significa empezar de nuevo; implica hacer
recomendaciones de mejora a los sistemas existentes para que funcionen mejor,
abandonar los procedimientos establecidos y examinar los procesos que se requieren para
crear el bien o servicio y entregar un producto de valor al cliente.

Es una revisidn, redisefio radical y un replanteamiento fundamental de los procesos
operacionales y 1a estructura organizacional, enfocados a mejorar la competitividad de las
empresas por medio de mejoras de su desempefio y rendimiento, tales como calidad,
costos, servicio y rapidez de entrega.

Se compone de 4 fases:

a. Preparacion para el cambio. b. Planeacidn del cambio

Disefio del cambio. d. Evaluacién del cambio

4. Normas ISO 9000 / QS 9000: ISO son las siglas de International
Organitation for Standarization (Organizacion Internacional para Ia
Normalizacion) se funda en Ginebra Suiza en 1946. su propdsito es desarrollar normas a
nivel mundial que son adoptadas por los paises miembros del I1SO.

Serie ISO 9000: En 1980 se firmd el Comité técnico ISO — TC — 1776, para asuntos de
sistemas de calidad. En 1987 se editaron y su primera revision se aprobd y editd en
septiembre de 1994.

LA FAMILIA ISO 9000 son normas de los sistemas de calidad que guian el
desempeiio de una empresa o institucion con necesidades especificas en el area
de: disefio desarrollo, produccion, instalacion y servicio.

Norma ISO 9004 define los elementos basicos de un sistema completo de aseguramiento
de la.calidad, y sirve de guia para la aplicacion del nivel apropiado. . L
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Las normas definen tres niveles de aseguramiento de la Calidad:

Nivel 1 ISO 9001 Proporcionan un modelo para el aseguramiento de la calidad en
empresas que disefian, desarrollan, producen, instalan y dan servicio a productos.

Nivel 2 ISO 9002 Proporcionan un modelo de aseguramiento de la calidad para empresas
ocupadas solo en la produccion e instalacion.

Nivel 3 ISO 9003 Aplica a empresas ocupadas Unicamente en inspeccion y prueba final.

Las Normas de Calidad tienen cinco objetivos:
1.Mantener y mejorar continuamente la calidad de los productos y*/ o servicios en relacion

con las necesidades.

2.Mejorar la calidad de las operaciones, par satisfacer continuamente las necesidades
declaradas e implicitas de clientes e interesados.

3.Dar confianza a la-gefencia general y a empleados, de que estan cumpliendo los
requerimientos de calidad y de que la mejora esta ocurriendo.

4.Dar confianza a los clientes asi como a otros interesados de que estan
satisfaciendo las necesidades de calidad en el producto o servicio entregado.

5.Dar confianza que se esta cumpliendo con requerimientos del sistema de la calidad.

5. IS0 14000- permite a las compahias decidir como gestionar reaimente sus actividades
ambientales. El sector publico no es el Unico defensor de sdélidas practicas de gestion
ambiental. :

El interés publico en ecologia que se desarrollé en la década de los setenta estimulé en
gran medida la legislacion ambiental.

6. Premio Nacional de Calidad: Cada vez un mayor nimero de instituciones y naciones
empiezan a reconocer los logros de las organizaciones en el mundo, son instrumentos que
permiten acelerar el proceso de cambio cultural en las organizaciones, y constituyen una
guia hacia el logro del mejoramiento continuo. Tienen un doble propdsito: en el corto
plazo, a quienes han tenido la vision y la perseverancia necesarias para avanzar por el
camino de la Calidad, premiar su esfuerzo, difundir sus éxitos y sefialar los modelos y
ejemplos a seguir. Mas importante aun, los premios se convierten en el objetivo principal
de esfuerzo para el mejoramiento de la calidad.

Los premios son un instrumento de medida y de control para aquellas empresas que ya
estén trabajando en calidad y quieran hacerse una auto evaluacién, u chequeo para
determinar sus puntos fuertes y débiles, identificar areas de oportunidad de mejora de ia
empresa y corregirios, que redundarda en una mayor integracion de todo el equipo
humano, en mejor aplicacion de los procesos, y en particular la mejora continua.

En México, la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial entrego por primera vez en
1985, premios nacionales y reconocimientos a /as empresas a cuyos productos cumplian o
superaban los requisitos minimos establecidos por las normas mexicanas.

Debido a la trascendencia del acontecimiento y al impulso que dentro de las empresas
comenzo a darse hacia la incorporacion de los principios de calidad total, el gobierno
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federal decidio institucionalizar el Premio Nacional de Calidad por medio del cual se
reconocia y premiaban el esfuerzo de los industriales mexicanos que mejoraba la calidad
de los productos que fabricaban, y se establece por acuerdo publicado el 23 de julio de
1986 en el diario oficial de la Federacion.

Las categorias participantes:
industriales grandes

industrias medianas o pequenas
Comercios grandes

Comercios medianos o pequenos
Servicios grandes

Servicios medianos o pequefos

A o

Los criterios a evaluar son:

Calidad centrada en dar valor superior a los clientes
Liderazgo

Desarrollo del personal con enfoque de calidad
Informacion y analisis

Planeacion

Administracion y mejora de los procesos

Impacto a la sociedad

Resultados de calidad

Twu e oae oo

8. Premio Malcom Baldrige:

Creado en 1987 y presentado oficialmente en el siguiente afio, es un reconocimiento anual
a las companias estadounidenses que se destacan por su gestion y logros de la calidad. El
propdsito del premio es promover conciencia nacional acerca del significado y propositos
de los conceptos de calidad, ademas de destacar los logros y el gran desempefio de las
empresas que han realizado significativos progresos en la promocion y transferencias de la
informacion sobre las bases de la cooperacion y la educacion.

Se otorgan premios a:

.- empresas manufactureras

.- companias de servicios

- empresas pequenas.

Los criterios de evaluacion del Premio son:
Liderazgo

Informacion y analisis

Planificacion estratégica de calidad

Desarrollo y administracion del recurso humano
Administracion del proceso de calidad
Resultado de caiidad

Enfoque y satisfaccion del cliente.

oo ap o
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En la parte central se encuentra el cliente. Que determina si la calidad ha sido alcanzada o
no.

Cuando la calidad es alta, el resultado se ve reflejado en el aumento de las ventas. Existen
las caracteristicas basicas de calidad, nivel que por debajo de él crea la insatisfaccidn del
usuario. El control total de calidad y circulos de calidad en Japdn, el primer usuario o
cliente es considerado el departamento siguiente. Cada departamento es responsable de
enviar solo productos o servicios de calidad hacia el siguiente departamento. A veces el
departamento continuo al nuestro lo consideramos como el “enemigo” o el “policia”.

Control Total de calidad:

“Control” a veces se entiende como sinénimo de “policia o vigilante” y a lo mejor por ello
el nombre genérico de circulos de Control de calidad se ha reducido al término de Circulos
de calidad.

Control en Japon, de acuerdo con el Dr. Kano significa: “Todas las actividades necesarias
para lograr los objetivos a largo plazo y en forma eficiente y econdmica”

Latendencia por delinear nuestros “territorios de trabajo” nos lleva a ocultar los esfuerzos
que podemos hacer en forma colectiva para mejorar la forma de hacer las cosas,
aumentar nuestra productividad y nuestro estandar de vida.

La palabra “control” la percibimos como aquello que necesitamos ejercitar y reunir los
hechos necesarios para hacer planes y tomar acciones con miras hacia la mejora.

Control Total de calidad (CTQ). “Es el enfoque que debemos tener para alcanzar nuestros
objetivos de forma mas eficiente o bien para administrar nuestra organizacion”

Es un grupo de estrategias y tacticas dirigidas al logro mas eficiente de los objetivos de
una organizacion.

Los Circulos de calidad se vieron como un programa para ahorrar dinero y no como parte
de las actividades de la linea administrativa. Carecieron de cumplir con el criterio basico
que encontramos en la definicion de los Circulos de Control de Calidad no por el hecho de
que alguno de esos programas fallaron se debe entender que los Circulos de calidad
fallaron.

Falla en Norteamerica fue la de usar los circulos por razones de “productividad”
anicamente y no por razones de “calidad”. No quiere decir que los circulos no ayuden a la
productividad pero es necesario para aclarar esto enfatizar dos puntos:

1. Es una equivocacion hacer un programa de productividad como tal, en lugar de tratario
como parte de un programa integral de la linea de administracion.

2. La leccion japonesa “productividad y calidad” son socias, no se les debe ver como
opuestas o mutuamente exclusivas.

Otra falta de integracion de los Circulos de calidad en los planes de una organizacion o
Institucion, es no reconocer gue los Circulos no son solamente un programa de los
trabajadores. Los Circulos de calidad es un cambio en la fitosofia y estilo administrativo.

Control Total de calidad: Se define Total en tres sentidos;
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1."Control de calidad” no esta limitada a ser aplicada solo a las areas de manufactura de
un producto o servicio.

Control de calidad en América crecid de la funcion del “inspector” cuya tarea era
inspeccionar el producto manufacturade o servicio ofrecido, e! propdsito era comprobar si
el producto o servicio cumplia con las especificaciones. Control total en Japon significa que
los esfuerzos del control de calidad comienzan con disefio del producto o servicio y
terminan cuando el cliente usa a su entera satisfaccion el producto o servicio. Cada
funcién involucrada con producto o servicio lo es también con control de calidad.

I n

2. La palabra “total” aplica al control de calidad en Japdn, el control de calidad se refiere
no solo al producto que se fabrica (o servicio Ultimo que se estd ofreciendo), sino al
trabajo de la compafiia: la secretaria que tiene falla en la redaccidon de una carta, el
contador que olvida agregar una cifra, el vendedor que no promueve el producto, el
agente de servicio al cliente que se comporta en forma ruda, el presidente que toma una
decision a través de una mala o pobre estrategia, todos los empleados en cada aspecto de
sus trabajos estan dentro del componente del Control Total de Calidad.

3. "Total se refiere al reconocimiento de cada persona que es responsable de la calidad de
su propio trabajo y/o el trabajo de grupo. La gente esta consiente que cada quién es
responsable por la calidad no solamente aquelios que tienen el cargo para ello.

Control Total de Calidad. Los japoneses son muy actualizados, se dieron cuenta que la
clasica nocion de “calidad” como “el grado de cumplimiento estandar” era una definicion
muy “estrecha” o pobre. Aceptaron y aplicaron el concepto “calidad” es el_grado de
satisfaccion del cliente o usuario.

6.- LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE LA CALIDAD TOTAL.

(TQM, por sus siglas en inglés) constituye una excelente opcion para este sistema
administrativo. TQM es un concepto de tipo cultural y no un conjunto de procedimientos
que pueden ser facilmente instalados en una institucién u organizacion, como un
programa computacional.

La percepcion de que México como un pais que solo ofrece mano de obra barata cambia
paulatinamente. Américan. Express, Ford Motor Company, Chraysler y General Motors
reportan que su fuerza laboral mexicana ofrece un nivel de calidad y confiabilidad no
encontrado en otros paises.

Para promover la competitividad en las organizaciones mexicanas, en 1989 se
constituyo el Premio Nacional de Calidad en reconocimiento a las empresas que
"lograron resultados sobresalientes en calidad, atencion al cliente y calidad de vida en el
trabajo. Algunas de las empresas merecedoras de dicho premio son por ejemplo, General
Motors Planta Toluca, Chraysler, Xerox Meéxico, ITESM Campus Estado de México,
Américan Express, entre otras.
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Cambios de paradigma v la introduccion de |z calidad total en empresas mexicanas.

De acuerdo con (Bounds, 1994)

Paradigma es un modelo, creencia que se sigue. Los paradigmas pueden ser buenos o
malos segun el efecto que hacen en sus seguidores. Muchas de nuestras reacciones que
tenemos dia con dia se basan en paradigmas o creencias que no se cuestlonan Cuando el
paradigma pierde su valor se convierte en mito.

Paradigmas:

Liderazgo;

Paradigma anterior; El jefe es el que da las ordenes y se debe obedecer.

Paradigma nuevo: El lider esta para conducir, apoyar y ayudar a que se den los
resultados.

Recurso humang;
Anterior: No puede pensar su Unico valor es el de sus manos y pies.
Nuevo: El recurso humano es el capital mas importante de la empresa.

Producto;

Anterior: El diseno del producto es responsabilidad de! departamento de disefio.

Nuevo: El disefio del producto se hace en forma conjunta de varios departamentos de la
.empresa y. se incluye de manera predominante la presencia de los requerimientos del
cliente.

Proceso:

Anterior: No es posible disminuir la variacion que produce cualquier proceso.

Nuevo: A través de técnicas estadisticas es posible determinar cuales son las variables que
causan la mayor variacion y por lo tanto se deben controlar

Proveedores:

Anterior; Es necesario tener muchos proveedores con el criterio de pedir 3 cotizaciones y
comprar el mas barato.

Nuevo: Se hacen negociaciones a largo plazo con proveedores especificando calidad,
oportunidad y precio. Proveedor y empresa trabajan juntos para beneficio mutuo.

Competencia:

Anterior; No mires a la competencia ya que tu éxito comprueba gue sabes hacer las cosas
(soberbia)

Nuevo: Observa que esta haciendo la competencia, directa o indirectamente

observa sus procesos y sus métodos de trabajo compdérate con ellos y mejora los
procesos.
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Modelos genéricos de administracion por calidad total.

Adoptar la filosofia de Calidad Total se basa en 2 razones.

1. Reacciona a la competencia que representa una amenaza a una supervivencia
redituable (rentabilidad). oo

2. La calidad total es una oportunidad de mejorars - - - o

A principios de los afios ochenta la politica proteccionista era considerada como una
situacion normal (etapa normal) totalmente aceptada. Los consumidores empezaban a
sufrir el consecuente incremento de precio debido a los. grandes margenes de ganancia
que permite una economia cerrada y protegida de la competencia, aunado al deterioro de
la calidad y la productividad de los productos de las empresas (etapa de anormalidad, en
que aparecen los primeros sintomas de inconformidad).

El gobierno mexicano no tuvo otra opcion que adoptar- una politica tomercial menos
proteccionista con una mayor competencia para los productores nacionales, los cuales
fueron obligados a incrementar su eficiencia, productividad y calidad hacia niveles
internacionales para poder permanecer en el negocio.

Como consecuencia de este cambio de paradigma, el gobiemo mexicano ha realizado
acuerdos internacionales en apoyo a esta nueva politica, y las organizaciones han
comenzado a buscar nuevos sistemas administrativos y de direccion que les ayuden a ser
mas competitivos " en este nuevo ambiente (etapa de reemplazo). Organizaciones
internacionales de comercio a las que México se ha adherido entre otras son:

. Un cuerdo de cooperacion con la Unidén Europea en 1991

.Et TLC en 1993

.. Otros acuerdos bilaterales o trilaterales con diversos paises de Latinoameérica 1994.
. Recientemente el TLC con la comunidad eurcpea e Israel.

La blisqueda de nuevos paradigmas es una necesidad de hoy si se desea detectar
oportunidades de negocio o0 supervivencia. Conforme las personas aprenden
continuamente de su experiencia y transfieren este conocimiento a situaciones nuevas, la
organizacion desarrolia capacidad y recursos para crear e influir en su propio futuro.

La politica de industrializacion adoptada por México desde 1940 ha generado entre otros
las siguientes situaciones:

El desarrollo de una economia que ofrece productos y servicios de calidad poco
competitiva en precio y calidad misma, particularmente en los mercados internacionales.
En las organizaciones, pequefia y median industria que siempre se encuentra en una
posicidén débil para afrontar problemas econémicos como los ocurridos en 1976, 1982,
1986 y 1994.

La actividad economica se concentra principalmente en tres dreas metropolitanas: Ciudad
de México, Monterrey y Guadalajara.

México ha tenido problemas para desarrollar su propia tecnologia y depende de la
importada con la consecuente baja competitividad.

Falta de orden con la que a veces ha crecido la economia en algunas ciudades
importantes del pais.
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~No hay suficiente ahorro e inversion para renovar las instalaciones productivas que lo
requieren y asi mantener la infraestructura econdmica.

Muchas empresas mexicanas crecieron acostumbradas a obtener ganancias facifes y
rapidas al poder operar protegidas de la competencia internacional, reforzo su desinterés
y apatia por invertir en nuevas tecnologias e infraestructuras.

El PIB de México crecidé muy rapido durante los setenta y principios de los ochenta
principalmente en el sector manufacturero. La situacion se deteriord debido a un tipo de
cambio poco realista, y finalmente no pudo sostenerse en 1982 ante la presencia de
factores externos como el incremento mundial en las tasas de interés y la caida de los
precios de petréleo.

Los cambios hacia una economia abierta requieren de un periodo largo para conocer los
beneficios esperados en términos de bienestar. Consolidacion de la democracia,
mejoramiento de calidad en educacion, cambios en valores culturales como honestidad,
puntualidad, disposicién al trabajo, al ahorro, etc. ’

El TLC. con Estados Unidos de América y Canada ha sentado las bases para mayores
cambios estructurales en la economia en general y pretende estimular nuevas inversiones
y promover una mayor competitividad entre las empresas. Las empresas mexicanas se
beneficiaran con el TLC por la experiencia y aprendizaje obtenido en el proceso de
forzarse a competir con estandares internacionales.

A pesar de que México cuenta con una gran cantidad de mano de obra disponible y de
que los salarios bajos representan una ventaja competitiva, la capacitacion es una
limitante seria para el logro de productividad, la calidad y el desarrollo de tecnologia
propia.

La calidad de la administracion en México, fue evaluada y comparada en el Reporte de
Competitividad Mundial de 1991. La iniciativa de los administradores (espiritu
emprendedor, liderazgo y responsabilidad) fue menor que la que se encuentra en la
mayoria de los paises considerados competidores cercanos. Otros estudios dicen que los
administradores mexicanos tienden a ser mas paternalistas y utilizar estilos de liderazgo
mas autocraticos, que la administracion y los niveles operativos estan menos involucrados
en la toma de decisiones y son limitados a través de reglas muy rigidas.

Otra area de oportunidad de mayor competitividad en México radica en la Ley Federal del
Trabajo, debe revisarse para permitir mayor flexibilidad que los tiempos modernos
demanden.

Las grandes corporaciones dominan sus respectivos mercados; la micro y pequefia
empresa, representan cerca del 95 % del total de las empresas en México, y son
administradas en forma deficiente, operan con tecnologia obsoleta y no pueden competir
a nivel internacional.

Sistema de Calidad.

“Es la estructura organizacional. Las responsabilidades, ios procedimientos, los procesos y
los recursos necesarios para implantar la administracion de calidad”.
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Las organizaciones que participan han tenido que ir adaptando sistemas tecnoldgicos y
administrativos para poder operar en forma rentable. El factor comun de los cambios ha
sido buscar formas de ofrecer productos y servicios de calidad que sean atractivos al
consumidor. Muchos paises entre ellos México, adoptaron como estrategia de desarrollo
econodmico la politica de fronteras cerradas a la libre competencia. Para el despegue del
crecimiento industrial, se prolongd demasiado y propicié que las empresas aprendieran a
operar y a administrarse sin tener que competir por la preferencia del consumidor.
Mientras esto ocurria en México, las empresas de otros paises desarrollaban tecnologia
orientada a incrementar productividad y la rentabilidad en ambientes donde se tiene que
luchar por las preferencias del consumidor. Cuando se decidié la apertura de la
economia, las empresas mexicanas se vieron obligadas a buscar formas rapidas
de adoptar (muchas veces sin tener el tiempo ni la capacidad técnica) Ia
tecnologia administrativa que habia resultado exitosa en otras latitudes. Es asi
como aparecio en el ambiente empresarial mexicano la Calidad Total.

Lo que impulsa a una empresa sobresaliente es:
La capacidad de aprendizaje y comunicacion representan las bases que sustentan a las
empresas sobresalientes que pueden;
.- Hacer entender a todos los empleados y ejecutivos cual sera su contribucion para
alcanzar la visién corporativa;
.- Contener en una base de datos todo lo que los empleados y ejecutivos conocen de los
clientes y competidores;
.- Capturar, documentar y compartir informacion estratégica entendida en

conversaciones formales e informales;
.- Proveer entrenamiento, consejo y guia a los ejecutivos y empleados.

La Calidad Total como estrategia de competitividad para las empresas
mexicanas.

El proceso de industrializacion empezd en México a finales del siglo XIX con la produccién
de textiles, alimentos, cerveza y tabaco. En 1940 comenzd un fuerte movimiento de
industrializacion basado en la politica de sustitucion de importaciones.

Sistemas de Calidad.

Integrando las piezas para el Control Total de Calidad.

En los afios ochentas, mucho se escribid sobre los Circulos de Control de calidad y se
trataron de implementar en la cultura occidental sin éxito. Se vieron como moda o un
programa mas y no como una “forma de vida”". Wayne S. Rieker sugirio una estrategia
para la integracion de los Circulos de Calidad en la operacion de una organizacion.

Circulos de Calidad en Norteamérica y Japoén.

“Viabilidad e integracion a través del control Total de calidad”.
En Occidente se definieron los Circulos de Calidad:
. Miembros de un grupo de trabajo de una organizacion normal y su supervisor
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. Reunién sobre bases voluntarias
. Reuniones programadas sobre horarios periédicos
. Recibir entrenamiento en técnicas para solucion de problemas y habilidades de
comunicacion
. Identificacion y priorizacic’m de problemas, investigacion y analisis de sus causas
. Desarrollo de soluciones e implementacion de ellas cuando se tiene autoridad.
EI Dr. Kaoru Ishikawa, padre de los Circulos de Calidad define:
“Un pequeno grupo que lleva a cabo voluntariamente actividades de control de calidad
(espontaneamente, auténomamente, independientemente y deseosamente) dentro de la
misma area de trabajo. Este pequefio grupo lo lleva a cabo en forma continua como parte
de las actividades de control de calidad a traves de toda la compania”.
Estas ideas indicaban que las actividades de los circulos fueron el elemento central de la
filosofia general de las operaciones y actuacion de las organizaciones.
El Dr. Ishikawa agrega; “la idea basica detras de las actividades de los circulos de control
de Calidad esta el orgullo; respeto humano y la edificacion de un area de trabajo que
valga la pena para vivir felizmente en ella”.

L.a Calidad es una combinacion de beneficios, riesgos y costos, en donde o que se trata es
ofrecer los mayores beneficios posibles a un costo razonable.

Cuado hay problemas de calidad o cuando se quiere prevenir problemas de calidad se dice
que se necesita mas recurso, sin embargo se descubre que la mayor cantidad de
problemas de calidad o se dan por falta de recursos, o por problemas de proceso.

La fe y la esperanza de que se corrija es un trabajo de todos, y a todos corresponde.

La Calidad cuenta con tres puntos importantes:

1. Verificacion.

Se refiere al uso de indicadores en todos los niveles de la organizacion.
. Estratégico

. Proyectos

. Servicios

Con la actualizacién de indicadores es posible el control de calidad y la mejora de los
mismos. Cada nivel debe responsabilizarse por la actualizacion de los indicadores.

2. Toma de Decisiones.

Cada nive! de la organizacion debe reunirse periddicamente para tomar decisiones con
base en los indicadores.

El nivel estratégico debe reunirse una vez al mes para verificar el avance de los
indicadores con respecto a sus objetivos y metas estratégicas.

Los lideres de proyectos deben administrarlos conforme al avance de sus indicadores de
proyecto.

Los lideres de servicio deben reunirse semanalmente para revisar indicadores de servicio y
tomar decisiones para mejorarlo.
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3. Rendicion de Cuentas.

"Necesidad de rendir cuentas a la comunidad y a los clientes periddicamente mediante el
uso de indicadores. En las areas de servicio los estandares e indicadores de servicio deben
ser de conocimiento publico.

_Al nivel estratégico se recomienda informar periddicamente a la comunidad sobre el
comportamiento de los indicadores estratégicos. - :
SERIE QS5-9000
Es un modelo de sistema de calidad desarrollado por Chrysler, Ford y General Motors. La
norma representa uno de los esfuerzos de estandarizacion en la industria automotriz
Americana.

Estandarizando sus sistemas de calidad, no tienen que satisfacer requisitos individuales de
los clientes. La norma automotriz aplica a todos los proveedores internos y externos de:

. Partes de servicios y producc10n ‘

Materiales de produccion
Tratamientos térmicos, pintura, laminado u otro servicio de acabado relacionado
directamente a los 3 grandes u otro cliente fabricante del equipo original.

QS-9000 combina: ‘

- Manual de Garantia de Calidad del Proveedor de Chraysler, Q-101

- Norma del Sistema de Calidad de Ford

- Metas de las Operaciones Norteamericanas para la Excelencia de General Motors.

- IS0 9000

Este sistema de calidad se centra en ISO 9000. la norma QS-9000 tiene requisitos
especificos de sector y especificos del cliente,

Los requisitos especificos del sector citado en QS-9000, son directrices adicionales que se
aplican especificamente a la industria automotriz. Directrices incorporadas en los 20
elementos de ISO - 9000, se enfocan en las necesidades de calidad en las areas de .
aprobacion de produccion, mejoramiento continuo y capacidad de produccion.

Los requisitos especificos de cliente aplican solamente a las necesidades especificas del
producto de Chrysler, Ford y General Motors. Y OEMs. Por ejemplo, General Motors tiene
procedimientos especificos que los proveedores deberian seguir para el material prototipo,
pero estos procedimientos no aplican a Ford o Chrysler.

Les costd 6 afios a los tres aerodinamizar sus normas del sistema de calidad, QS-9000 ha
probado ser una gran herramienta tanto para los 3 como para sus proveedores. Ahora que
tas normas QS-9000 e ISO 9000 estén implementados, pueden esperar con anticipacién
obtener mejores productos, menos quejas de los clientes y una fuerte ventaja competitiva
en el mercado mundial.

ISO- 14000

Serie emergente de normas ambientales genéricas que estan siendo desarrolladas por la
organizacion ISO. Estas normas dan a la alta direccidon de cualquier organizacién un
esquema para manejar sus impactos ambientales. Presentan una amplia variedad de
disciplinas ambientales, incluyendo seis componentes importantes:

. Sistemas de gestion ambiental (SGA)}
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. Auditoria ambiental

. Evaluacion de resultados ambientales

. Etiquetado / Clasificacion ambiental

. Evaluacion del ciclo de vida (ECV)

. Aspectos amblentales en normas en normas de producto

SGA comenzé demostrando su importancia antes de que se convirtiera en una norma
oficial, mientras estaba en borrador. ISO- 14001, que se convirtid en uha norma oficial
internacional en septiembre de 1996 y ha sido promocionada como la norma que tendra el
mayor impacto en las industrias de cualquier nacion industrializada.

La serie 1SO-9000, la ISO-14000 fue creada por la International Organization for
Standartization (ISO) basada en Suiza, bajo el Comité Técnico ISO 207 (TC 207), formado
de varios subcomités y tiene varios documentos de’ apoyo. Disefiados para clarificar los
pasos que un negocio debiera seguir al adoptar un sistema basico responsable de gestién
ambiental.

Las normas actuales de la serie ISO-14000 pueden dividirse en dos clasificaciones:
Evaluacion de la organizacion; que las compaiias desarrollen sistemas de gestion
ambiental (SGA). Auditorias ambientales y Evaluaciones de Resultados Ambientales (ERA).
A este grupo pertenecen:

. ISO 14001 . ISO 14004
. ISO 14010 . ISO 14011
. IS0 14012 . IS0 14015
. ISO 14031

La estrategia global de la calidad total consiste en hacer de ella un eje de la cultura de la

organizacion, Se entiende por cultura en este contexto un conjunto de valores, normas,

creencias, y expectativas compartidos por las personas gue forman un grupe humano. La
cultura constituye el principal elemento de cohesion en las organizaciones vy el filtro de

percepcion de la realidad por parte de sus componentes.

La Cultura es: “"La manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad
determinada”, se puede desglosar en:

1. Comportamiento social

2. Aprendizaje

3. Historia

4. La manera tradicional de hacer las cosas. Métodos de trabajo, enfoques, la
forma de atender la forma de convivir, costumbre heredadas que forman parte
de la cultura en las personas.

5. Sociedad determinada. Cada sociedad tiene su propia cultura, su forma
particular de hacer las cosas, valores propios y su historia.

Aspectos de una sociedad o grupo:

.- formas de convivencia

.- sus reacciones ante los eventos comunes
.- métodos de trabajo

.- perspectivas ante otros grupos
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" .~ rapidez o lentitud con que responde a cambios en el ambiente externo
.- rigidez o flexibilidad
.- hormas ideales y reales

El.estudio de la cultura de una nacion se enfoca a los distintos niveles de la misma.
Los niveles son: | ;
.- Nivel nacional, acorde al pais del individuo
.- Nivel regional, étnico, lingiiistico o de afiliacion
.- Nivel de genero, segun sexo de la persona :

.- Nivel generacional, separa a los abuelos de los padres y a éstos de los nietos
.- Nivel de clase social, oportunidades educacionales, profesién u ocupacion de

_ una persona, y su nivel econémico.

Dentro de una misma cultura nacional, cohabitan personas con diferentes
comportamientos.

Individualismo / colectivismo: Individuos con alta confianza en si mismos.

Las organizaciones de calidad muestran la tendencia hacia el individualismo, cuentan con
individuos con iniciativas y espiritu de colaboracion para trabajo en equipo, una alta
comunicacion y entendimiento, participacion de los trabajadores en la toma de decisiones,
confianza en las personas y sentido de responsabifidad en todos los niveles.

La Cultura de Calidad: Conjunto de valores y habitos que posee una persona que
con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar diario, le
permiten colaborar con su organizacion.

La Cultura de Calidad contempla: :

.- Conceptos basicos de la calidad

.- Evolucion de la calidad

.- Desarrollo de una cultura de calidad

Los valores que posee una persona con cultura de calidad son, entre otros:
.- El interés continuo por el desarrollo intelectual

.- Saber colaborar con un grupo

.- El espiritu de servicio a la comunidad

.- La permanencia de largo plazo en la empresa

.- El respeto y buen uso del tiempo propio y de otros y

.- Un comportamiento acorde

Desarrollo de una Cultura de Calidad.

La puesta en marcha de los conceptos de calidad total necesita de la existencia de un
ambiente cultural propicio para tener éxito. Una gran falla en Norteamérica fue la de usar
Circulos por razones de “productividad” Unicamente y no por razones de “calidad”. Esto no
quiere decir que no ayuden a la productividad.

Los japoneses definen Calidad como: el grado de satisfaccion del cliente o usuario.
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Control como: “Todas las actividades necesarias para lograr los objetivos a largo plazo y
en forma eficiente y econédmica”.

Principios principales:

La Calidad es el grado predecible de uniformidad y seguridad, a bajo costo, y
acomodado al mercado (satisfaccion)

No existe la Calidad “aceptable”, siempre puede mejorarse.

Se debe tomar el control del proceso; identificar las causas principales del porqué las
cosas salen mal y por qué salen bien.

Las utilidades del negocio son consecuencia de tener clientes satisfechos.

La persona que se compromete a vigilar cada detalle y a evitar con cuidado los errores,
esta dando un paso hacia la fijacion de la meta de Cero Defectos.

Establecimiento del_concepto de cero defectos.

Distancia de Poder: En culturas de alto distanciamiento el poder es elitista y se guarda
distancia entre las personas con elevado y bajo nivel de poder.

La calidad total se convierte en una auténtica cultura organizativa que reposa en una
amplia coleccién de valores compartidos.

En los modelos de GCT (gerencia de calidad total)aplicados a la empresa se
enfatiza la preeminencia de la satisfaccion del cliente como criterio de calidad.

Definicion de criterios de calidad.

La evaluacidon determina si un programa satisface el criterio de calidad que se haya
definido para él. El tema de calidad es complejo, y sus definiciones son mudltiples. Tiene
sentido preguntarse por el origen de la definicion de calidad, en funcion de la institucion
de gue se trate.

Se busca un grado de equilibrio de los propésitos declarados por cada institucion como el
pardmetro esencial de evaluacion, y el establecimiento de criterios compartidos, que
permiten pronunciarse acerca de la calidad, propdsitos y las practicas a lograrlos.

Los criterios deben ser aplicables a una variedad de instituciones y a muiltiples niveles de
aprendizaje. Es necesario que reflejen expectativas concordadas en el sistema respecto de
lo que las instituciones deben cumplir, ya sea en cuanto al tipo de propositos buscados
como al logro de dichos propésitos. El procedimiento para la definicion de criterios sera
participativo, y cada institucion debera establecer sus propios sistemas de aseguramiento
de la calidad para demostrar que los satisface.

El objetivo de estos criterios es asegurar que las instituciones, en el nivel que
corresponda, estan trabajando activa y sistematicamente por mejorar la calidad de su
desempefio; para ello han establecido mecanismos de auto — regulacién confiables y
eficaces; cuentan con procedimientos para revisar su gestion relacionado a los criterios y
para ajustar su accidn a los requerimientos que plantean; por Ultimo, en el proceso de
auto — evaluacion gue desarrollan, se consideran los principios y practicas que el propio
sistema ha establecido como regla general.
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Mision:

Explica fa razon de ser de una organizacion: Es una declaracion de actitudes de los
distintos grupos de la organizacion. Fomenta ta identificacion del personal con la
organizacion. Todo esfuerzo de trabajo debe impactar la mision. Es una induccién para el
personal de nuevo ingreso. Al exterior de la organizacion contribuye a proyectar la imagen
de permanencia, solidez y seriedad hacia clientes y proveedores.

La principal Fortaleza de la organizacion: Ser buenos en lo que se hace. Debilidad;
Situacion que disminuye la capacidad de realizar sus actividades, como equipos obsoletos.
Para llevar a efecto el liderazgo:

.- Predicar con el ejemplo; congruencia. -

.- Tener una comunicacion clara con los objetivos, disciplina, tenacidad.

.- Capacidad de tomar decisiones, vision clara de lo que se quiere lograr en el futuro

.- Capacidad aprendizaje, de analizar ios problemas, de compromiso y de riesgo.

.- Conocimiento del entorno social o del mercado

.- Saber formar y seleccionar a sus segundas manos,

.- Alta exigencia hacia sus resultados, tener un sentido trascendente

.- Saber motivar, convencer, planear, mandar, conocimiento de si mismo, castigar.,

.- Seguridad personal, posturas claras y definidas

..- Saber relacionarse, delegar, inteligencia superior

.- Saber evaluar, premiar y reconocer los logros de los trabajadores,

.- Habilidad para negociar y lograr una ventaja para todos

.- Habilidad para tratar a los clientes( o grupos politicos o sociales)

- Capacidad de apoyar y estar presente con los colaboradores.

Promover, facilitar y dar seguimiento al desarrollo administrativo de las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, apoyar su transformacion en
organizaciones eficientes y eficaces a fin de elevar la calidad de los servicios ofrecidos
acorde a las necesidades de la poblacion.

La Mision debe crear una identidad organizacional mas alla de los limites que los

individuos le pongan al negocio. Sus componentes deben ser:

.- Definir clientes y mercado meta

.- Identificar principales productos / servicios y tecnologias criticas

.- Especificacion de alcance geografico

.- Declaracion del compromiso hacia la supervivencia crecimiento, y rentabilidad.

.- Especificacion de los elementos clave de la filosofia de la empresa

.- Identificacién del auto — concepto de la empresa

.- Identificacion de la imagen que se desea perciba el publico y partes interesadas para
arraigar una cultura de calidad y consolidar acciones que se reflejen en la
satisfaccion de los usuarios.

Objetivos:

. Contribuir a incrementar la eficacia y eficiencia de las dependencias y entidades de la
Administracion Publica Federal.

. Contribuir al desarrollo de una cultura de calidad entre los servidores pulblicos.
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. Aumentar {a satisfaccion de los usuarios de los servicios de las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal.

Vision:

Ser la instancia lider reconocida por los logros en materia de modernizacién de la
Administracion Pablica Federal, con capacidad y autoridad técnica, capaz de generar un
efecto multiplicador, que garantice continuidad de los procesos de modernizacion.
Cinco aspectos que deben estar contenidos en la Vision:

1.Para qué existe la organizacion.

2.Qué fines busca lograr

3.Qué impacto pretende imprimir en su entomo

4.Qué aportacion pretende dar

5.De qué manera desea trascender

Como se desea ver la organizacion en el futuro:

.~ La visién da sentido a las actividades cotidianas de la organizacion
.- Prepara los procesos de planeacion

.- Unifica el pensamiento de los integrantes de la organizacion

Debe ser digna, significativa, y comprometedora.
Debe haber sentido social e histérico en la organizacion.
Redactada en forma clara, sencilla y atractiva

Cambios en el gobiemno federal se encuentran en la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial (SECOFI), se ha emprendido una campana de disminucién de tramites y tiempo
de atencidon al ciudadano. En el Instituto Mexicano de Seguro Social (IMSS), se ha tomado
en cuenta la opinion de los usuarios para mejorar el servicio. La secretaria de hacienda y
crédito Pubiico (SHCP), la Unidad de Servicio Civil certifico sus procesos administrativos
con la norma ISO 9001. £ Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informadtica
(INEGI), ha buscado ofrecer productos en funcion de las necesidades de sus clfentes.

La llamada “Reforma adminjstrativa” que se implementé durante los sexenios de Luis
Echeverria Alvarez y José Lopez Portillo. Con Miguel de la Madrid, se denomind
“Simplificacion Administrativa”; para el sexenio de Carlos Salinas de Gortari tomé el
nombre de “Modernizacion de la Administracion Publica”. Todos han sido programas
encaminados a simplificar tramites gubernamentales, atacar el burocratismo y atender
mejor al ciudadano. Sin embargo, es hasta el periodo actual cuando se introduce la
orientacion al ciudadano-basada en los principios de calidad.

Una nueva forma de gobierno

En la mayor parte de los paises del mundo contemporaneo, el sector pliblico atraviesa por
un intenso proceso de transformacion institucional y administrativo. Estas reformas buscan
mejorar la productividad en el uso de los recursos fiscales, la rentabilidad de las
inversiones publicas y la eficiencia en la asignacion del gasto gubernamental, para
reordenar el esfuerzo de los servidores publicos, y satisfacer las demandas ciudadanas.
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Hacia una transformacion, desarrollando reformas estructurales como la planeacion
estratégica y el reordenamiento institucional.

Con una nueva forma de gobierno planteada, como punto de partida, se tiene la
elaboracion de un diagndéstico de las dependencias del gobierno del estado, a fin de definir
las acciones a emprender en el corto, mediano y largo plazos.

El diagnostico por dependencia tiene como objetivo conocer la actual situacion operativa,
financiera, tecnologica y normativa de cada dependencia de los gobiernos, identificando
sus debilidades y las posibilidades de cambio que permiten definir objetivos de corto y
mediano plazos.

Los diagndsticos de cada area incluyen analisis en varios aspectos criticos como: sistema
de planeacién de actividades, programas en operacion, estructura administrativa, recursos
asignados, procesos clave y normatividad.

Aplicando técnicas de planeacidén estratégica, se definen misiones; valores, y objetivos
estratégicos para cada dependencia. Hay dependencias en donde es imposible definir una
misidn clara y concisa por la complejidad de la estructura, pues tienen actividades tan
diversas que no existe una delimitacién clara de funciones y responsabilidades.

Se analizan programas y actividades esenciales de cada dependencia, y se contrastan con
los objetivos estratégicos perseguidos. En ocasiones no todos los programas o actividades
contribuyen de manera clara con el cumplimiento de esos objetivos. Se revisan las
. estructuras organicas oficiales con las reales para identificar las brechas. En aigunos casos
se identifican diferencias importantes entre lo establecido por la normatividad y la
realidad; existen dependencias que llegan a tener una estructura del doble de tamano gque
lo establecido en la normatividad. Sin embargo, la mayoria de las dependencias tiene
alrededor de un 10 % mas de plazas que lo autorizado.

En materia de recursos financieros se analizan los presupuestos de las dependencias
desde varios épgulos y se corroboran inequidades en su distribucion o asignacion.

Al elaborar un diagndstico en las diversas dependencias gubernamentales se ve:

.- La alineacion de programas y actividades con los objetivos estratégicos, puede no ser

del todo completa.

.- La distribucién del presupuesto puede ser no equitativa.

lgunas dependencias pueden presentar crecimiento de manera desordenada.

.- Puede existir alto indice de personas bajo régimen de honorarios, gue no tiene
prestaciones ni asistencia social, aunque haya laborado varios afios en el sector
publico.

- ist] ispari n ive equipami nologi

.- Pueden existir procesos clave que son susceptibles a reingenieria.

.- La comunicacion e interaccion intersecretarial es débil.

- e existi fici Nei n isti

.- Puede existir poco control, dado el bajo nimero de auditorias internas y sanciones
administrativas aplicadas.

- rmativi i implifi
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LAS DEPENDENCIAS DE GOBIERNO EN SUS TRES NIVELES:

Federal, estatal y municipal se transformaran en centros de resultados, los que adquiriran
compromisos concretos con el ejecutivo, que seran medibles en términos de los beneficios
que reportan a la poblacion y de la calidad de los servicios que prestan. Se disefiaran y
construiran indicadores que permltan medir objetivamente los resultados obtenidos. Los
indicadores seran de tres tipos:

1. De desempefio. medira los resultados especificos que se logren con la aplicacidn de los
programas bajo la responsabilidad de las dependencias. Estaran vinculados estrechamente
a las metas establecidas en los Planes de Desarrollo y en los programas derivados de él.

2. De gestién. mediran fa eficiencia en el uso de los recursos utilizados para el desarrollo
de las acciones y programas.

3. De transparencia. verificaran el estricto cumplimiento de la normatividad aplicable.

Se busca que los gobiernos tiendan a ser una administracion de alta productividad,
honestidad, confiabilidad y eficiencia en todas sus areas y niveles, con servidores plblicos
gue sean ejemplo de capacidad, servicio y honestidad.

Debe haber estricto apego a criterios de austeridad y racionalidad en el uso de los
recursos disponibles. Asimismo las tareas de diagndstico, evaiuacion y planteamiento de
acciones se deberan encaminar a la disminucién de costos, incremento de la productividad
y la optimizacion del impacto social.

Contar con una_administracién publica honesta y transparente, capaz de combatir la
corrupcion y la impunidad. Para dar respuesta a esto se promovera una nueva cultura de
las tareas de auditoria y fiscalizacién a través de un esquema integral de capacitacion, de
manera tal que estas actividades se conviertan en oportunidades de desarrollo vy
mejoramiento de la gestion gubernamental.

La dependencia responsable del control interno se convertira en un érgano de promocion
y conduccién de las acciones de modernizacion y desarroflo de la administracion publica.
Los drganos internos de control de las dependencias y organismos tendran autonomia
para desempenar labores con libertad e imparcialidad.

La auto evaluacidon y el autocontrol tiene un enfoque modermno de fortalecimiento de
medidas preventivas, seguimiento de programas y evaluacion del desempefo, en esta se
debe impulsar la participacion de la sociedad tanto a nivel individual, como de érganos de
supervision y vigilancia ciudadana y consejos consultivos. Asimismo perfeccionar y
modernizar los mecanismos de rendicion de cuentas por parte de las instituciones y los
servidores puUblicos, y mejorar los sistemas de recepcion y seguimiento de quejas y
denunmas

dgaemgenp_Ld_e_La_ga_udad_Qe_le_aewms Adoptar una amtud_de_mem_a_cgnnnua Para
ello emprender acciones de profesionalizacién de servicios publicos, implantar
procedimientos eficientes de seleccion de personal y establecer sistemas de_incentivos
para estimular la honestidad, el esfuerzo y la creatividad de los trabajadores.
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La administracion publica debe ser un instrumento al servicio de la sociedad bajo los
principios del bien comun, esto como condiciones necesarias para que dentro de lo posible

todos los habitantes puedan alcanzar libremente y por si mismos su bienestar.

La administraciéon publica debe modernlzarse para que se oriente a responder a
las necesidades de la entidad. oo
Deben promoverse que las acciones del gobierno y la sociedad organizada se_orienten

hacia los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo.

Dentro de las lineas de accion;
.-Se debe fortalecer las acciones de gobierno mediante |a utilizacion de la
Administracion estratégica (Planeacion, Programacion, Evaluacion y Segwmlento)
.-Mantener una politica de gasto publico equilibrado -
.~Crear y fortalecer programas para la eficiencia de los procesos administrativos,
normativos y operativos de la administracion publica, elevando la calidad y
productividad de los mismos.
.-Crear y fortalecer programas de capacitacion para impulsar la profesionalizacion de
los servidores publicos, mejorando conductas y actitudes.
.-Fomentar la coordinacidn entre los tres poderes.
La Calidad Total no es una moda de la administracion, corresponde a toda una propuesta
de mejora en la operacion cotidiana de la administracion, publica o privada en todo el
mundo.
La necesidad de adecuaciéon y modernizacion de la administracién es una prioridad para
dar una respuesta adecuada a los grandes cambios que a velocidad vertiginosa se estan
dando en el mundo tanto en las estructuras econémicas politicas y sociales como en las
personas, /as cuales demandan hoy un grado de competitividad, profesionalismo y
servicios como no se habia presentado en épocas anteriores. La_administracion publica
actual no evoluciona al mismo ritmo y va rezagandose en la satisfaccion de Jas demandas
de la ciudadania en cuanto a la calidad del servicio; no porque no se trabaje, sino gue no
e labora con_herramientas, técnica administrativas modernas y_aungue el servidor
publico en general pone todo su empefio v dedicacion al servicio le hace falta la
adquisicion de una pueva cultura v la_implantacion de las técnicas actuaies de ia
administracién moderna. ‘

Los sistemas y métodos de la organizacion para conocer las necesidades y los
requerimientos completos de los clientes externos, actuales, son parte del proceso de auto
evaluacion de organizaciones del sector publico, asi como las metodologias con que se
recaba la informacion. La organizacion evalGa y mejora continuamente.

Sistemas para mejorar el servicio a los clientes.(usuarios)

Respuesta rapida y eficaz a las necesidades, reclamos, quejas y sugerencias de los
clientes o usuarios.

Corregir y/o prevenir errores.

Redisefno de los productos y/o servicios actuales y disefio de los nuevos.
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Cémo se selecciona, capacita y delega para la toma de decisiones, al personal que esta a
cargo de atender directamente a ios clientes y usuarios, de manera que se pueda

tener una respuesta rapida y eficaz a sus demandas de servicios. Medir la eficacia de los
sistemas de respuesta y cémo se estan mejorando.

Reglas para la atencion de quejas:

- Escuchar con simpatia, sin interrumpir. .- Ofrecer una disculpa
.- Mostrar comprension y preocupacion. .- Llegar a un acuerdo de solucion
.- Dar seguimiento en el momento. .-Dar seguimiento en el futuro

.- Aprender de sus errores

.- Departamento formal de atencion de quejas, cordial y amistoso.
.- Seguimiento y analisis de las quejas para identificar tendencias y conflictos.
Proceso de una queja: )

.- presentacion

.- recepcion y documentacion

.- solucién inmediata

.- base de datos

.- analisis de datos

.- equipo de mejora continua

.- madificar el proceso

.- monitorear el cambio

.- retroalimentacion al ciudadano... equipo de mejora continua.

El liderazgo mediante el ejemplo y la practica

Se destaca el renovador, innovador y pro activo; En la participacion personal, visibilidad y
liderazgo en actividades relacionadas con el mejoramiento de la calidad tales como:
. Incorporacion de la calidad dentro de la planificacion estratégica

. Despliegue de los objetivos de calidad a lo largo de la organizacion

. Revision cuidadosa de los planes y avances en calidad

. Dictado y la participacion en cursos o conferencias sobre el tema

. Comités de calidad o en grupos de trabajo

. Reconocimiento al personal por logros de calidad

. Monitoreo continuo de la calidad

. Asistencia a reuniones con los clientes y proveedores.

. Seguimiento confiable a la implantacion del proceso de Calidad

. Evaluar la efectividad de la participacion

Valores de la Calidad

Deben ser valores de calidad de la organizacion, tanto escritos como reales, que sean
aspectos demostrables y compartidos por todos los miembros de la organizacion,
mediante la practica y el ejemplo y no soélo por palabras o documentos de alta direccion.
Como se relacionan estos valores con la mision y las politicas operativas de la organizacidn
y como se integran con las expectativas de los clientes:
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. Con los planes, sistemas y actividades existentes para lograr la comunicacion,
aceptacion, integracion, reforzamiento de dichos valores en toda la organizacion, asi
como para evaluar el grado de avance logrado.

. Casos concretos que demuestren el predominic de los valores de calidad por sobre los
valores tradicionales.

. Cambios estructurales, antecedentes, hechos etc., que demuestren perseverancia. y
contmundad en el esfuerzo por lograr una cultura de Calldad que haya sido inspirada por
la alta direccion de la organizacion.

. Forma de evaluar la transferencia del sistema de valores de la calidad.

Desarrollo del personal.
Participacion eficaz del personal.
- Facilitar. la contribucion del personal al.logto de las metas de calidad de la

organizacién dentro de su propia drea y en otras fuera de ella.
- Incrementar ia responsabilidad, autoridad y capacidad de los empleados para innovar

o aportar ideas, adjuntar indicadores, tanto cualitativos como cuantitativos.
- Practicas, sistemas y mecanismos que se utilizan para promover la participacion del
personal para el logro de los objetivos de calidad y mejora continua, de manera formal e
informal, individual y grupal, en toda la organizacion.
- Forma en que la organizacién mide y mejora el grado de participacion del personal en el
proceso de Calidad en todos los niveles (expresar el compromiso individual e indicar el
numero de grupos que operan en el presente afio).
- Compromisos formales y explicitos que tiene la organizacion para dar respuesta

rapida y satisfactoria a las iniciativas del personal.

Educacién y desarrollo.

La organizacion proporciona educacion con calidad a su personal, para que su
participacion sea inteligente, informada y eficaz. Se decide que capacitacién debe darse
para la calidad, en todas y cada una de las categorias o niveles, ya sean directivos,
gerenciales, técnicos, supervisores o empleados.

Proporciona lista de cursos, charlas, seminarios, etc.,, que normaimente se imparten
acerca de la concientizacion en calidad, estrategias o enfoques de calidad y herramientas
para mejorar la calidad, o sobre trabajo grupal, liderazgo y desarrollo individual o grupal
~ que sirven de apoyo al proceso de Calidad en su organizacion.

Evalta la eficiencia y efectividad de éste proceso de ensefianza — aprendizaje, y que
medidas se toman para mejorarlo.

Desempeno y reconocimiento
. Métodos empleados por la organizacién para medir el desempefio individual y grupal, y
como se reconoce dicho desempefio.
. Formas de participacion del personal en las medidas del desempefio para la calidad y en
el disero de las formas de reconocimientos.
. Tipo y cantidad de reconocimientos por calidad, economicos u honorificos, que se
otorgan individual y grupal.
. Formas de evaluar la efectividad de las politicas de reconocimiento y cual es el
sistema para mejorarlas.
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Calidad de vida en el trabajo.

Satisfaccion del personal en su trabajo y por su trabajo.

Niveles y tendencias de indicadores relacionados con bienestar, salud, seguridad, trato
digno y respetuoso a todo el personal.

Promover la movilidad y flexibilidad en el trabajo de todas las personas.

Propiciar un ambiente interno de justicia y equidad. -

Hacer que la asociacion gremial participe pro activamente en el proceso de calidad, y que
con la alta direccién se cree una relacién de colaboracion.

Informacion y analisis

Datos y fuentes.

Bases de datos utilizados en la planificacién, administracion y evaluacién de los procesos
de Calidad. ' o -

Tipos de datos e informacidon que utiliza la organizacion relacionado con clientes,
operaciones internas a la satisfaccion que brindan sus productos y al desempefio mismo
de la organizacion.

Los criterios empleados para el disefio de dichas bases de informacion, el alcance, tipo de
datos y las fuentes de donde se obtienen asi como el papel que juegan en la planificacion
estratégica, de la organizacion.

Como evaldan los sistemas y métodos actuales, (indicadores y sistemas de informacion) y
como se mejoran.

Analisis de la informacion,.

Tipos de analisis de datos e informacién que se realizan de manera rutinaria y los métodos
utilizados.

Coémo se utilizan y analizan de manera eficiente y efectiva, los datos e informacion de los
clientes, necesidades y requisitos, y del valor percibido por elios, asi como la satisfaccion
que brindan sus productos y servicios y la forma como se traducen en indicadores,
mediciones, manejo de informacion y toma de decisiones anticipadas para prevenir
problemas.

Como se analizan y utilizan los datos e informacion de las operaciones de la organizacién y
de los resultados financieros, a efecto de mejorar las mismas. Asi como datos e
informacidén relacionados con personal de la organizacion y la forma en que se traducen
en indicadores, mediciones, manejo de informacion y toma de decisiones.

Coémo evallla fa organizacion sus sistemas y metodos de analisis y como mejoran los
procesos ‘

Informacion de referencia.

Método de analisis para la seleccion de areas, tipo de datos recogidos y el sistema para
utilizar los mismos en la mejora de los procesos.

Que informacion comparativa emplea la organizacion como referencia para medir
desempefto con relacion a otras organizaciones lideres, nacionales e internacionales.

Planificacion estratégica
Integracion en la planificacion global de la organizacion, el proceso de mejora continua,
respuesta estratégica, a los factores claves de calidad de los clientes.
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En qué medida participa el personal, clientes o usuarios y los proveedores en la
elaboracion del plan.

Tipos de datos, cifras, tendencias e informacion de la propia organizacién, de los usuarios
o clientes, proveedores, datos del contexto en que se desarrollan las actividades de la
organizacion y que son utilizados en el proceso de planificacion.

" La Vision, Misién y prioridades asi como los objetivos. de la organizacion, sirven para
alcanzar o mantener el liderazgo en Calidad.

Fortalezas y areas de oportunidad de mejora, los objetivos y metas prioritarias a corto
plazo (1 a 2 afios) y a mas largo plazo (3 a 5 afos).

- Las principales estrategias que se prevén en cuanto a educacion, tecnologia, desarrollo de
proveedores, etc., para alcanzar el liderazgo de Calidad.

-Planeacién Operativa.

Procesos y sistemas de planificacion utilizados a niveles de toda la organizacion y de cada
una de sus unidades y/o departamentos, deben indicar cdmo se integran e interrelacionan
dichos planes entre si y con el plan de mejoramiento de la calidad.

Se realiza el despliegue de objetivos de calidad en la organizacion y la forma en que se
traducen los factores claves de calidad de los clientes, en planes y objetivos. operativos de
la organizacion y de los diversos departamentos.

Programas, presupuestos, responsables, fechas y resultados medibles que se incluyen en
el proceso de mejora continua de los planes e indica los procedimientos, responsables y |
frecuencias para revisar los avances.

Cambios esperados en el funcionamiento de la organizacion como consecuencia de la
ejecucion del plan operativo de calidad.

Se evalla y mejora continuamente el plan estratégico, y operativo asi como el propio
proceso de planificacion para {a calidad.

Para el Aseguramiento de la Calidad

Disefio de productos y servicios

El sistema de disefio, redisefio e introduccion de nuevos productos servicios que la
organizacion ofrece a sus clientes ¢ usuarios.

El Aseguramiento de la Calidad, es promover una CULTURA DE PREVENCION de forma tal
que los problemas sean anticipados y eliminados antes de su generacion. (buscar,
prevenir, ademas de detectar)} por lo general se asocia con alguna forma de
actividad de medicion e inspeccion.

Beneficios del aseguramiento de la calidad:

.- Calidad mas constante. .- Ahorros en costo y tiempo

.- Reduccion de irregularidades. .- Menos quejas de los clientes

- Uso optimo de los recursos. .- Prevencion y deteccion de fallas y
errores

DEC-HI INSTRUCTOR: LIC. GONZALO SANABRIA NIETO - 47 -



DIPLOMADO EN ADMINISTRACION DEL SECTOR PUBLICO
CURSOS INSTITUCIONALES UNAM MODULO IV.

Evolucion de los sistemas de calidad (4 eras)

L __Inspeccion: Separa lo bueno de lo malo.

Resultado de contribuciones de Frederick W. Taylor y Henri Fayo! del siglo XIX y principios
del XX. Taylor ingeniero mecanico, se le conoce como el Padre de la Administracion
Cientifica. Fayol, francés, ingeniero en mineria. Taylor sostenia que cuando los operarios
no trabajaban con la suficiente productividad y calidad, la responsabilidad era de la
administracion, por no disefar meétodos apropiados, proporcionar entrenamiento,
herramientas e incentivos necesarios. Afirmaba que el disefio y la planeacion del trabajo
era responsabilidad de la administracidén. Asi como la productividad y calidad de! trabajo.

Para Crosby la Calidad se resume en cuatro principios:

1. La calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

2. Elsistema de calidad es la prevencic’)n

3. Es estandar del desempefio es “cero defectos”

4. La medicidn de la calidad es el precio del mcumphmlento

De entre muchos japoneses que contribuyeron a los desarrollos de la teoria de calidad
destacan Kaouru Ishikawa y Shigeru Mizuno.

Ishikawa impulsd la idea de que las mejoras de la organizacion peden provenir de los
mismos trabajadores y asi crearon los Circulos de calidad y el mejoramiento de la Calidad
junto con las herramientas basicas (7H's).

Durante toda la década de los ochenta y principios de los noventa se produjo la
Administracion Estratégica de Calidad Total o (TQM) se han desarrollado conceptos,
técnicas y procedimientos orientados a dar un enfoque estratégico y de competitividad de
negocios a la Calidad Total, podemos mencionar entre otras:

.- Manufactura de Clase Mundial. .- La Funcién del Despliegue de la Calidad
.- Benchmarking. .- La Reingenieria de Procesos de Negocios
.- Calidad de Vida en el Trabajo. .- Calidad en el Servicio

.- La Cadena del valor Agregado al Cliente
.~ La Direccion Estratégica de Negocios con Base en una Vision y una Mision.

La guerra economica del siglo XXI. Ventajas competitivas de las empresas y las naciones:
1. La disponibilidad de los recursos naturales, En el pasado, el pais con mayor cantidad de
cierto recurso natural solia ser fuerte, ya que desarrollaba su economia con base en
industrias cuyos procesos utilizaban ese recurso. La industria siderirgica del Japdn, es el
lider mundial a pesar de que en esa nacidn no existen yacimientos de ese mineral. Implica
que en el futuro, un pais donde exista cierto recurso natural, no podra contar con él como
ventaja. Los costos menores que implicaba tener la materia prima a distancia de
transporte por tierra, ya no garantiza superar a quien tiene que pagar un costo de
transporte por aire o0 mar.

2. La revision de capital. Existen innumerables empresas que, en la busqueda de la
competitividad y bajos salarios se han instalado en otros paises. Hoy en dia, muchas
empresas de nivel mundial han construido unidades productivas en paises extranjeros
comparadas a las de su lugar de origen.

3. L3 tecnologia. Industrias basicas e instituciones seran fuertes en tecnologia.
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4, [as habifidades de la mano de obra. Las empresas que basan sus procesos en los
recursos humanos aportan muy poco valor al proceso. Buscan ventajas competitivas
mediante tecnologia y requiere de recursos humanos que la pueden crear, usar,
administrar y mejorar, es decir, se debe contar con personal capacitado, requisito
indispensable para la competitividad. ‘
II. Control Estadistico de Proceso; Estandarizar el producto.

III. Aseguramiento de lIa Calidad; Busca prevenir ademas de detectar

1V. Calidad Total como estrategia competitiva; Responsabilidad de todos.

Las necesidades de los clientes se traducen en caracteristicas del producto y/o servicio v,
estas, a su vez, en especificaciones de diseno de los mismos, de los insumos y de los
equipos e instrumentos de medicion requeridos.

La organizacion evalua la efectividad de sus disefios vy los mejora continuamente.

Administracion y mejora de procesos principales. ~ ‘
Se disenan, administran y mejoran los procesos principales para cumplir con los requisitos
de los clientes o usuarios, optimizandolos.

Se identifican las oportunidades de mejora de los procesos.

Se estandarizan los procesos, cambios y mejoras, y el tipo de entrenamiento que se da
como apoyo, y como se protege el desarrollo tecnoldgico y administrativo generado.

Administracion y mejora de procesos en areas de apoyo.

Se disefian, administran y mejoran los procesos en las areas de apoyo para cumplir con
los requisitos de los clientes o usuarios, optimizandolos.

Politicas de mejoramiento continuo hacia la Calidad de estas areas y sus procedimientos.
Participacion de estas areas en las actividades de mejora continua de la calidad de la
organizacion. Medicion de procesos, se les da seqguimiento y se evalQia su efectividad.

Control de procesos.

La organizacion se asegura que los procesos, productos y/o servicios y los equipos e
instrumentos de medicion estan siendo controlados conforme a especificaciones
previamente establecidas y a capacidades requeridas.

Las conclusiones se traducen con criterio de prevencidn y de mejora continua en el
rediseno de los procesos.

Se identifican las causas de descontrol, qué tipo de medidas correctivas se aplican, cémo
se verifica el efecto de dichas medidas y como se comunican los cambios a todas las
unidades o integrantes del proceso.

Existen sistemas empleados para documentar los cambfas introducidos en los
procesos y reemplazar los documentos obsoletos y como se difunden los
conocimientos y tecnologias que la organizacion ha asimilado respecto a sus
procesos de aseguramiento, evaluacion y mejora de /a calidad,

Actividades que abarcan los sistemas de documentacion y cémo se utilizan para apoyar el
aseguramiento de la calidad asi como para proponer al uso de normas en la organizacion.
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Proveedores.

Se especifica, evalua y/o asegura la calidad de los productos, servicios y procesos de los
proveedores. Forma, frecuencia y responsabifidad de la evaluacion y el desarrollo de los
proveedores.

Politicas de la organizacion respecto al nimero y tipo de proveedores, lncluyendo las
acciones para la mejora continua y reconocimiento. .

La organizacion estimula y facilita que sus pequefios y medianos proveedores desarrolien
sus propios sistemas, presentando datos de los recursos, planes, programas y proyectos
que la organizacién dedica al logro de este propdsito.

Evaluacion del sistema de calidad

Se evallan los sistemas de Calidad, sus procesos, productos y servicios, Frecuencia de
.responsabilidad y contenido del sistema de evaluacion. Se asegura que los resultados de
las evaluaciones sean conocidos y difundidos en las areas interesadas, llevandose a cabo
las recomendaciones emitidas.

Se evalta la confiabilidad de dicho sistema y se mejora continuamente.

Para poder llevar a cabo una Accion Correctiva en el sistema de calidad debemos:

.- Escribir lo que se hace. .- Justificar que se hace
.- Hacer o que se escribe. -~ Archivar o que se hace
.- Revisar lo que se hizo. .- Revisar lo que se va a hacer

Para medir la Calidad:

Medidas basadas en el consumidor;
.- investigaciones del cliente. .~ quejas del cliente
.- investigacion de mercado. .- grupos enfocados al cliente
.- devoluciones del cliente

Medidas basadas en la deteccion;

.- nimero de defectos. .- NUmero de errores
.- auditoria. .- inspeccion
.- desperdicio. .~ retrabajos

Medidas basadas en el proceso:
.- Circulos de calidad
.- Inventario de trabajo en proceso
.- Herramientas de calidad
.- Histogramas
.- Andlisis de Pareto
.- Control estadistico del proceso
.- Benchmarking; Observa como esta trabajando la competencia, intercambios,
experiencias con otras organizaciones y el éxito.
.~ Entrenamiento del empleado.(cursos, talleres, etc.)
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PREGUNTAS:
1. ¢Que es ISO?
2. ¢Cual es la filosofia basica detras del Aseguramiento de la Calidad?
3. ¢éCual fue la caracteristica principal de cada una de las Eras de la Calidad?
4. ¢éQuién introduce el concepto de “control” en la Segunda era de la Calidad?
5. ¢Qué significa Kaizen?
6. ¢Mencionar las dimensiones bajo las cuales el socidlogo Geert Hoftede analiza las

diversas culturas del mundo y éQué resultados observo para México?
Describir el Modelo de Lewing para el cambio de cultura en una organizacion.
De acuerdo con Senge 1990, (Qué se entiende por una "organizacién de
aprendizaje”?

9. Mencionar 3 empresas que hayan obtenido el Premio Nacional de Calidad

10. ¢Quién fue el padre de los Circulos de Calidad?.

11..Cémo los definig?.

12. Describir el Ciclo de Deming.

13.¢Qué se entiende por Norma ISO 90007

14.¢Cuales son sus niveles de aseguramiento de la calidad?

15.¢Cual es la meta de la norma ISO 140007

@~
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