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INTRODUCCION

oy en dia la calidad es un tema de conversacién cotidiana y el hablar de trabajar

con calidad o de producir con calidad cada dia se hace mas presente en las

organizaciones, de hecho la calidad a llegado a ser la fuerza mas importante y
Unica que lleva al éxito organizacional y al crecimiento de las empresas en mercados
nacionales e internacionales.

La calidad es el factor basico de decision del cliente entre el elegir un producto u otro y
en el de optar por tal o cual servicio, lo que obliga a las organizaciones a complacer
hasta al cliente mas exigente dandole la confianza de que el producto que le vende o el
servicio que le ofrece es el mas adecuado para sus necesidades dentro de un mercado
cada vez mas saturado de productos y servicios.

De aqui la necesidad de establecer sistemas de gestibn de calidad en las
organizaciones que sean eficaces y que tengan la finalidad de satisfacer las
necesidades de los clientes, los sistemas de calidad fuertes y eficientes, estan
generando excelentes resultados de utilidades en organizaciones con buenas
estrategias de calidad.

Esto estd demostrado por los importantes aumentos en la penetracion del mercado, por
mejoras importantes en sus sistemas de produccion y por un liderazgo efectivo, que sin
duda es la clave para lograr establecer y sostener un sistema y lograr como resultado
empresas competitivas y cada vez mas fuertes.

Debido a esta incesante necesidad de lograr producir productos o prestar servicios que
satisfagan a nuestros clientes, la busqueda del éxito en la calidad se ha convertido en
un asunto de gran interés en la administracion de las compafias de todo el mundo.

La calidad es en esencia una forma de administrar a la organizacion; asi como
cualquier area de la empresa, la calidad ha llegado a ser ahora un elemento esencial de
la administracion moderna.

De esta forma podemos observar que el término calidad no se suscribe exclusivamente
a algun tipo de organizacion con caracteristicas especificas, sino que este concepto es
general y es posible aplicarlo desde micro, pequefias, medianas hasta grandes
empresas, asi como al sector publico o al privado.

Debido a estas razones la presente tesis esta enfocada a los servicios que se ofrecen
en el sector publico especificamente a la forma de administracion que presentan las
Delegaciones Politicas del Distrito Federal, ya que consideramos que es de suma
importancia que dichos organismos adopten las estrategias utilizadas por las grandes
empresas para satisfacer las necesidades de los ciudadanos mediante la calidad, con la
finalidad de lograr servicios publicos funcionales y de calidad que mejoren el nivel de
vida de nuestra ciudad.



De esta forma se pretende exponer los motivos por los cuales es de suma importancia
establecer un Sistema de Gestion de Calidad en las Delegaciones Politicas del Distrito
Federal, mediante el desarrollo de una propuesta de implementacion basada en la
adopcion de la Norma ISO 9001:2000 a las Administraciones Publicas.

La situacion de inestabilidad politica y econdmica que actualmente vive nuestro pais,
asi como el descontento generalizado que existe hacia las dependencias publicas nos
obliga como administradores a buscar nuevos horizontes que permitan a los
ciudadanos contar con dependencias confiables que ofrezcan calidad en sus servicios,
esto se lograra mediante la implementacion eficaz del Sistema de Gestion de Calidad,
asi como con la actualizacion constante del mismo.

La Norma ISO 9001:2000 nos proporciona cinco requisitos indispensables para lograr la
satisfaccion del cliente que es nuestro objetivo fundamental:

Sistema de Gestion de Calidad
Responsabilidad de la direccion
Gestion de los recursos
Realizacion del producto
Medicion, andlisis y mejora

arhwpE

De esta manera pretendemos que esta propuesta de implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad en las Delegaciones Politicas del Distrito Federal, sirva a los
préximos gobernantes, servidores publicos, estudiantes en areas administrativas, asi
como a las personas interesadas en la materia, para hacerles ver que existen nuevas
formas de administrar reconocidas a nivel internacional, que estan revolucionando los
antiguos sistemas burocraticos, arraigados por afios, que no dejan crecer a la
administracibn como un verdadero apoyo para lograr la excelencia en nuestro trabajo y
en nuestras organizaciones.



CAPITULO |
ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CALIDAD

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CALIDAD

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde los tiempos
mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus alimentos y fabricar su
vestido observa las caracteristicas del producto y en seguida procura mejorarlo.

A fines del siglo XIX y durante las tres primeras décadas del siglo XX el objetivo es
producciéon. Con las aportaciones de Taylor, la funcién de inspeccion se separa de la
producciéon; los productos se caracterizan por sus partes 0 componentes
intercambiables, el mercado se vuelve mas exigente y todo converge a producir. El
cambio en el proceso de produccién trajo consigo cambios en la organizacion de la
empresa, como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracion de un
articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos especificos para
atender la calidad de los productos fabricados en forma masiva.

Durante la Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion fueron mas
complicados, implicando el control de gran nimero de trabajadores por uno de los
capataces de produccion; como resultado, aparecieron los primeros inspectores de
tiempo completo la cual se denominé como control de calidad por inspeccion.

Las necesidades de la enorme produccion en masa requeridas por la Segunda Guerra
Mundial originaron el control estadistico de calidad, esta fue una fase de extension de la
inspeccion y el logro de una mayor eficiencia en las organizaciones de inspeccion. A los
inspectores se les dio herramientas con implementos estadisticos, tales como muestreo
y gréficas de control. Esto fue la contribucion mas significativa, sin embargo este trabajo
permanecio restringido a las areas de produccion y su crecimiento fue relativamente
lento.

Las recomendaciones resultantes de las técnicas estadisticas, con frecuencia no podian
ser manejadas en las estructuras de toma de decisiones y no abarcaban problemas de
calidad verdaderamente grandes como se les prestaban a la gerencia del negocio.
Esta necesidad llevé al control total de la calidad. Solo cuando las empresas empezaron
a establecer una estructura operativa y de toma de decisiones para la calidad del
producto que fuera lo suficiente eficaz como para tomar acciones adecuadas en los
descubrimientos del control de calidad, pudieron obtener resultados tangibles como
mejor calidad y menores costos.

Este marco de calidad total hizo posible revisar las decisiones regularmente, en lugar de
ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la accion de control en
la fuente de manufactura o de abastecimientos, y, finalmente, detener la produccion
cuando fuera necesario.



Ademas, proporcioné la estructura en la que las primeras herramientas del control
(estadisticas de calidad) pudieron ser reunidas con las otras muchas técnicas
adicionales como medicién, confiabilidad, equipo de informacién de la calidad,
motivacion para la calidad, y otras numerosas técnicas relacionadas ahora con el
campo del control moderno de calidad y con el marco general funcional de calidad de
un negocio.

A lo largo de la historia el término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene
reflejar en cuanto a su evolucion histérica. Para ello, se describen a continuacion cada
una de las etapas, el concepto que se tenia de la calidad y cuéles eran los objetivos a

perseguir.

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
ARTESANAL Hacer las cosas bien | Satisfacer al cliente
independientemente del coste o |Satisfacer al artesano por
esfuerzo necesario par ello. el trabajo bien hecho
Crear un producto Unico
REVOLUCION Hacer muchas cosas no | Satisfacer una demanda
INDUSTRIAL importando que sean de calidad |de clientes
(Se identifica Produccion con | Obtener beneficios
Calidad).
SEGUNDA Asegurar la eficiencia del | Garantizar la
GUERRA armamento sin importar el costo, |disponibilidad de un
MUNDIAL con la mayor y mas rapida|armamento eficaz en la
produccién cantidad y el momento
(Eficacia + Plazo = Calidad) preciso.
POSGUERRA Hacer las cosas bien y a la primera | Minimizar costes
(JAPON) mediante la calidad
Satisfacer al cliente
Ser competitivo
POSTGUERRA Producir cuanto mas mejor Satisfacer la gran
(RESTO DEL demanda de bienes
MUNDO) causada por la guerra
CONTROL DE |Técnicas de inspeccion  en|Satisfacer las
CALIDAD produccion para evitar que se |necesidades técnicas del
produzcan bienes defectuosos producto
ASEGURAMIENTO |Sistemas y procedimientos de la|Satisfacer al cliente
DE LA CALIDAD organizacion para evitar que se |Prevenir errores
produzcan bienes defectuosos Reducir costes
Ser competitivo
CALIDAD TOTAL |Teoria de la administracion|Satisfacer tanto al cliente
empresarial centrada en la|interno como externo
permanente satisfaccion de las|Ser altamente
expectativas del cliente competitivo
Mejora continua




La Calidad Total es el estudio mas evolucionado dentro de las sucesivas
transformaciones que ha sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo.

En un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en la gestion de
la Calidad que se basa en técnicas de inspeccion aplicadas a Produccion.
Posteriormente nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a
lo que hoy en dia se conoce como Calidad Total, un sistema de gestiéon empresarial
intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y que incluye las dos
fases anteriores.

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

- Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente (interno y externo).

- Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos
llevados a cabo en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio
pero no un fin).

- Total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

- Participacion de todos los miembros de la organizacion y fomento del trabajo en
equipo hacia una Gestién de Calidad Total.

- Involucracion del proveedor en el Sistema de Calidad Total de la empresa, dado
el fundamental papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

- |dentificacion y Gestidon de los Procesos Clave de la organizacion, superando las
barreras departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

v Toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos sobre
gestion basada en la intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la
Mejora Continua en la organizacién y la involucracion de todos sus miembros,
centrdndose en la satisfaccion tanto del cliente interno como del externo.

1.2 PRICIPALES EXPONENTES DE LA CALIDAD
1.2.1 DR. W. EDWARDS DEMING (1900-1993)

Es inevitable poder empezar a hablar de la calidad sin
/5\\ referirnos al padre de la misma el Dr. W. Edwards Deming
e . quien nacio el 14 de octubre de 1900 en Sioux City, lowa,
- Estados Unidos.

El concepto de Administracién de Calidad segun Deming es
el siguiente:

“El ofrecimiento al cliente de productos o servicios confiables
y satisfactorios de bajo costo”




Deming hablo de calidad en términos de cumplir requisitos y especificaciones, en contra
de la aceptacién tradicional de que sélo los productos caros tienen calidad.

EL CIRCULO DE CALIDAD DE EDWARDS DEMING

Una de las principales aportaciones del Dr. W. Edwars Deming fue el disefio de un
modelo llamado Ciclo Deming o Circulo de Deming, este ciclo rompia con la vieja
filosofia de producir y vender hasta agotar el producto sin tomar en cuenta la
aceptacion del consumidor, este circulo de conforma de cuatro etapas:

1. PLANEAR. En esta etapa primero se definen los planes, la vision y la meta que
tiene la empresa, en donde quiere estar en un tiempo determinado.
Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagndstico, para saber la situacion
actual en que nos encontramos y las areas que es necesario mejorar definiendo la
problemética y el impacto que pueda tener en la vida de la organizacién. Proyecta
un producto con base en una necesidad de mercado, seflalando especificaciones y
el proceso productivo.

2. HACER. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido anteriormente,
junto con algun control para vigilar que el plan se este llevando a cabo segun lo
planeado.

3. VERIFICAR. En esta verificacion, se comparan los resultados planeados con los que
obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medicion, por que
lo que no se puede medir, no se puede mejorar en una forma sistemética.

4. ACTUAR. Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad. Por que si al verificar
los resultados, se logro lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y
documentan los cambios que hubo, pero si al hacer una verificacion nos damos
cuenta que no hemos logrado lo deseado, entonces hay que actuar rapidamente y
corregir la teoria de solucion y establecer nuevo plan de trabajo



El Circulo de Edwards Deming nos plantea las etapas que se presentan en el siguiente
esquema:

PLANIFICAR HACER

ACTUAR VERIFICAR

LOS 14 PRINCIPIOS DE CALIDAD SEGUN EL DR. W. EDWARDS DEMING*

Deming propone catorce principios para administrar la calidad y pueden ser utilizados
en cualquier tipo de industria 0 empresa.

1. Crear y difundir entre los empelados una declaracion de la misién: La direccion
debe demostrar constantemente su compromiso con esta declaracion Deming dice
gue la definicibn empieza y termina teniendo como eje al cliente. Esto significa crear
un plan para permanecer dentro del negocio ya sea a corto, mediano o largo plazo,
esto lo haremos mediante:

- La innovacion

- Crear nuevos productos y/o servicios.
- Crear nuevas tecnologias.

- Desarrollar nuevos procesos materiales.
- La investigacion y educacion.

! Estos 14 puntos se han expresado en diferentes maneras. La que se usa en este capitulo ha sido tomada de
“Introduccion ala Administracion” de Sergio Hernandez y Rodriguez



- La mejora del disefio de los productos y servicios pero con un enfoque
dirigido al cliente.
- Mantener las instalaciones y el equipo en buen estado.

Adoptar la nueva filosofia de calidad, la alta direccidn y todos como parte de la
cultura organizacional: Deming dice: “No podemos aceptar mas niveles de errores
(defectos), material no adecuado para el trabajo, personas que no saben cual es su
trabajo y que tienen miedo para preguntar, dafios por manipulacién, métodos
anticuados de formacion para el trabajo, supervision inadecuada e ineficaz, alta
rotacion de directivos...” y de esta manera poder entrar a la nueva era economica,
estableciendo un liderazgo dirigido al cambio; esto hace que las empresas que vivan
con la cultura del error, no le pueden asegurar a la compafiia su permanencia en el
mercado.

Los articulos con defectos no son gratis, y puede ser mas costoso corregir un error,
gue producir un articulo nuevo.

Redefinir el propdsito de la inspeccidon y de la autoridad, para el mejoramiento
de los procesos: Afirma Deming: “La inspeccion cien por ciento rutinaria, para
mejorar la calidad equivale a planificar los defectos, confirmando que el proceso no
tiene la capacidad requerida para cumplir las especificaciones”. La calidad es
resultado del cumplimiento de las especificaciones técnicas, no se puede acabar con
la inspeccion, pero Deming exhorta a que la inspeccion la realicen todos tras el error
o tras la causa, el estandar de calidad, desde un principio debe fijarlo el productor
afinando con el cliente o usuario

Fin a la practica de adjudicar las compras sélo sobre la base de la meta del
precio: No se puede permitir que la competitividad de un producto este basada
Unicamente en su precio, menos ahora que las necesidades del cliente se basan en
la confiabilidad de los productos.

No vale la pena el precio de un producto, si no cumple con la calidad por la que se
esta comprando.

Mejorar constantemente los procesos de produccion y de servicios: En una
organizacion cada actividad, cada tarea y cada operacion son parte de un proceso y
s6lo comprendiendo el rol que cada una de ellas cumple en la estrategia de servicio
al cliente o usuario, se podra mejorar el producto. Esto debe hacerse de una forma
constante y permanente para poder mejorar la calidad y productividad, y asi mismo
reducir los costos y de la misma manera reducir los errores y desperdicios en los
productos.

Instruir el entrenamiento (para el desarrollo de habilidades y cambio de
actitudes) con base en un sistema y en las necesidades: Controlar un proceso
exige comprender detalladamente el sistema y la forma en que se puede ser
afectado, por ello es necesario instruir a cuantos miembros de la organizacion sea
posible, especialmente a aquellos directamente involucrados, para que puedan
reconocer cuando el sistema esta bajo control o cuando esta saliéndose de control.



10.

11.

12.

Actualmente es muy comuin encontrarse con trabajadores entrenados de una
manera empobrecida, o en el peor de los casos sin entrenamiento alguno, la
empresa debe de asumir el compromiso de capacitar a sus trabajadores para que
desempefien mejor sus actividades, teniendo en cuenta que esto va a redituar
positivamente en la empresa en poco tiempo.

Ensefiar e instruir el liderazgo para la mejora continua: Se necesita un nuevo
liderazgo: de directo de hombres a director de equipos, el liderazgo es no dirigir a
través del miedo, sino mediante la confianza mutua. El supervisor debe ser un una
persona que guie a los trabajadores en sus tareas diarias, e informar a la alta
administracion de las condiciones de trabajo que se deban de mejorar.

Eliminar temores. Crear confianza, crear clima para la innovacion, la gente debe
sentir seguridad respecto a lo que hace. Debe existir una cultura que busque errores
y que no los oculte por temor a las represalias, se debe de crear un ambiente que no
inhiba la participacion. Muchos de los ocupantes de puestos administrativos no
tienen muy claro su trabajo, y no saben que es lo que van a hacer, hacen mal su
trabajo por el miedo a preguntar, o a consultar a alguien que tal vez los pueda
orientar, para saber que es lo que se puede hacer y que no, debemos de informarlos
acerca de las condiciones que dafian la calidad y la productividad.

Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y areas de staff: También hacia
las metas y propositos de la compafia. Los esfuerzos de cada uno dentro de la
organizacion, deben ser aprovechados para cumplir la misiébn organizacional. La
excesiva falta de comunicacion y de trabajo en equipo, repercute de manera
importante en la produccién, en los costos, y en la calidad.

Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos de la fuerza de trabajo: Deming dice
que la meta general de las mejoras continuas debe reemplazar los letreros o lemas
gue presuntamente, son fuentes de motivacion o inspiracion, critica a las empresas
que tratan de motivar a los empleados usando altavoces y tratados de inspiracion,
pues solo frustran a los empleados que no sienten aliento para hacer las cosas que
el sistema administrativo existente les impide hacer.

Eliminar las cuotas numéricas de produccién: Los sistemas de evaluacion y
mérito son injustos y contraproducentes, perjudican tanto al individuo como a la
organizacion, crean “perdedores”. Los estandares so6lo aseguraran que la compaiiia
obtendrd su numero ya especificado de articulos defectuosos y desperdicios pero
esto de nada nos servira, por que reflejara la incapacidad de entender y
proporcionar una supervision apropiada.

Remover las barreras que roban a la gente el orgullo de la manufactura: El
verdadero orgullo es contribuir a producir con calidad y estar consciente de la
participacion en el proceso productivo, por muy pequefia que ésta sea. Un
trabajador no podréa sentirse orgulloso de su trabajo, si no esta enterado cuando esta
bien y cuando no.



Las causas de esto pueden ser:

- Los inspectores que no saben cuando el trabajador hizo bien sus actividades
y cuando no.

Tal vez los instrumentos de calibracion no sirvan.

Que los supervisores lo presionen por la cantidad y no tomen en cuenta la
calidad de su trabajo.

El material defectuoso.

Corregir errores de pasos anteriores.

Se cumple con las cuotas establecidas.

Y por ultimo, las maquinas descompuestas o con algun desajuste.

G 9

G 9% ¢

13.Fomentar el automejoramiento y la calidad de vida: No se debe tener miedo a
preparar a la gente, ya que al mejorar mediante la capacitacion, su desempefio se
potencializa. Es necesario capacitar al personal en cuanto al uso de las estadisticas,
para poder incorporar algunos sencillos métodos para que los empleados puedan
llevar el control diario

14.Emprender la accion para lograr la transformacién: Un programa de mejora de la
calidad se debe sostener con una estructura interna que facilite el proceso de mejora
continua, pero se debe evitar la burocratizacion excesiva. La administracion
necesitara la orientacion de algun experto junto con algun estadistico de la misma
compafia desarrollaran una estructura de calidad, que no necesite de su presencia
para poder funcionar, la calidad es tarea de todos.

.LAS SIETE ENFERMEDADES MORTALES DE LAS EMPRESAS SEGUN EL DR. W.
EDWARDS DEMING

Las enfermedades mortales afligen a la mayoria de las Compafiias del Mundo y Deming
las define como las siguientes:

1. Falta de constancia de propoésito. Una compafiia que carece de constancia en la
busqueda de su propdsito no cuenta con planes a largo plazo para permanecer en el
negocio.

2. Enfasis en las utilidades a corto plazo. Aumentar los dividendos trimestrales
mediante la calidad y la productividad y no mediante manipulaciones de cifras
numeéricas.

3. Evaluacion del desempefio, clasificacion segun el mérito o analisis anual del
desempefio. Los efectos de estas practicas son devastadoras se destruye el trabajo
en equipo, se fomenta la rivalidad. La clasificacion por mérito genera temor y deja a
la gente en un estado de amargura, desesperacion, y desaliento. Y estimula la
movilidad de la gerencia.

4. La movilidad de la gerencia. El continuo cambio de gerentes de un puesto a otro no

permite que la persona este ahi tiempo suficiente para lograr cambios a largo plazo
gue garanticen la calidad y la productividad.
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5. Manejar una compafia basandose Unicamente en cifras visibles.
6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de garantia fomentados por abogados que trabajan sobre una
base de honorarios en caso de imprevistos.

“Se lo dije a los japoneses, se lo digo a ustedes ahora: no veo razon alguna para que
las organizaciones mexicanas no puedan llegar a ser las mejores altamente
competitivas en el mundo, lo tienen todo. Nuevo equipo no es la solucion, sino aprender
a mejorar la calidad y la productividad con lo que se tiene™

1.2.2 DR. JOSEPH M. JURAN

De nacionalidad rumana, nacié en 1908, en la ciudad de
Braila. Juran ha sido llamado como el hombre quien "ensefio
calidad a los japoneses".

Calidad: “Adecuacion al uso; es también el cumplimiento de
las especificaciones™. Afirma que es posible planificar la
calidad a alcanzar la produccién

Una propuesta interesante de este autor es la redefinir el
término cliente en un sentido mas amplio, del que
originalmente se creia, es decir verlo como aquella que
compra los productos de una empresa, sostiene que en lugar
de tal definicién, se extienda su significado para incluir a
todas las personas sobre quien repercuten nuestros procesos y nuestros productos.

Es decir el significado de la palabra cliente debe de comprender tanto a los clientes
internos (se denominan a las personas o unidades administrativas que forman parte de
nuestra empresa) y a los clientes externos (se refiere a las personas u organizaciones
que no forman parte de nuestra empresa u organizacion)

Quizas lo méas importante, es que es reconocido como la persona quien agrego la
dimension humana para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes estadisticos de
la calidad total.

Calidad segun Juran tiene multiples significados. Dos de esos significados son criticos,
no solo para planificar la calidad sino también para planificar la estrategia empresarial.

Calidad, se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: retraso en las
entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de contratos de
ventas, etc. Calidad es " adecuacion al uso”.

2 Dr. Edwars Deming, durante una conferencia efectuada en México.
% Concepto de Calidad seguin € Dr. Joseph Juran
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Planeacion de la calidad, es aquel proceso en el que se hacen las preparaciones para
cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final es un proceso capaz de lograr
las metas de calidad bajo las condiciones de operacion.

Control de la calidad, es el que permite comparar las metas de calidad con la
realizacion de las operaciones y su resultado final es conducir las operaciones de
acuerdo con el plan de calidad.

Mejora de la calidad, es el que rompe con los niveles anteriores de rendimiento y
desempefio y su resultado final conduce las operaciones a niveles de calidad
marcadamente mejores de aquellos que se han planteado para las operaciones.

Juran sefiala especificamente que los problemas de calidad se deben
fundamentalmente la mala direccion mas que a la operacion. Considera que todo
programa de calidad debe de tener:

- Educacién (capacitacion) masiva y continua.
- Programas permanentes de mejora
- Liderazgo participativo para la mejora continua.

Juran propone diez pasos para la mejoria de la calidad y son los siguientes:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento

2. Determinar metas de mejoramiento

3. Organizarse para lograr estas metas

4. Proporcionar entrenamiento

5. Desarrollar proyectos para resolver problemas

6. Reportar los problemas son ocultar los errores

7. Dar reconocimiento

8. Comunicar los resultados

9. Mantener consistencia en los riesgos

10.Mantener la mejora en todos los sistemas, subsistemas y proceso de la compainia.

1.2.3 PHILIP CROSBY (1926-2001)

Norteamericano, creador del concepto "cero defectos” es uno
de los grandes en el tema de la administracion de la calidad y
uno de los mas famosos consultores de empresas. Fue
director de calidad en la Internacional Telephone and
Telegraph (ITT), donde desarrollo y aplicé las bases de su
método.

Segun la filosofia de Crosby, existen tres componentes
basicos para establecer y operar programas de mejoramiento
de la calidad:
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CUATRO FUNDAMENTOS O PILARES DE CALIDAD

1. Pleno involucramiento de la direccion
2. Administracion profesional de la calidad
3. Programas originales

4. Reconocimiento

CINCO PRINCIPIOS DE LA DIRECCION DE CALIDAD

1. Calidad significa cumplir los requisitos de funcionamiento de producto

2. No existen problemas de calidad, los problemas surgen por mala calidad o falta de
ella

3. No existen ahorros al sacrificar la calidad; siempre resulta mas econémico hacer las
cosas bien desde la primera vez.

4. La unica medida de desempefio es el costo de calidad

5. El Gnico estandar de desempefio es de “cero defectos”

CATORCE PASOS PARA UN PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

1. Compromiso pleno e la alta direccidon y gerencia con la calidad.

2. Formacion de un equipo de mejoramiento de la calidad con miembros de cada uno
de los departamentos de las areas de la empresa.

3. Determinar el nivel actual de la calidad en toda la empresa.

4. Estimar el nivel actual de las normas de calidad.

5. Difundir entre el personal los problemas de la mala calidad que enfrenta la
organizacion, buscando tomar conciencia de la problematica.

6. Deteccion de oportunidades de mejoramiento mediante la participacién del personal.

7. Establecimiento de un comité para llevar a cabo el programa de cero defectos.

8. Capacitar a los lideres formales o supervisores para que difundan entre sus
subordinados el programa de mejoramiento y sus objetivos.

9. Llevar a cabo el dia cero defectos, cuya finalidad es que todo el personal se dé
cuenta, a través de las experiencias personales, que ha habido un cambio y que
puede lograrse realmente el cero defectos.

10. Convertir los compromisos en acciones.

11.Buasqueda de las causas de los errores para eliminarlas.

12.Implantar programas periodicos de reconocimiento a todos aquellos que logren sus
metas de mejoramiento.

13.Reuniones periddicas con los responsables del mejoramiento de la calidad de las
areas para compartir experiencias.

14.Iniciar nuevamente todo el ciclo de mejoramiento de la calidad.

Otra parte interesante de su filosofia es la que dice que hay tres mitos sobre la calidad y
gue se describen asi:

Primero: " La calidad es intangible; calidad es bondad". Por ello, se habla de "alta
calidad", "calidad de exportacién”, “producto bueno o malo”, “servicio excelente o
pésimo”. Para cambiar nuestra actitud hacia la calidad debemos definirla como algo
tangible y no como un valor filoséfico y abstracto.
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Segundo: "La calidad es costosa". A través de este mito creemos que reducimos
costos al tolerar defectos, es decir, al aceptar productos y servicios que no cumplen con
sus normas. La falacia estriba en que la calidad es gratis; no cuesta mas ensamblar
bien un auto, que hacerlo mal; no cuesta mas surtir bien un pedido que despacharlo
equivocado.

Lo que cuesta més es inspeccionar lo ya hecho para descubrir los errores y corregirlos;
lo que cuesta mas son las horas de computadora y el papel desperdiciado; lo que
cuesta mas son las devoluciones de los clientes inconforme.

Lo costoso, en fin, son los errores y los defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca sera
mas econdmico tolerar errores que "hacerlo bien desde la primera vez".

Tercero: "Los defectos y errores son inevitables”. Nos hemos acostumbrado a esta
falsedad, aceptamos los baches en las calles, los productos defectuosos, los
accidentes, etcétera. Cada dia nos volvemos mas tolerantes hacia nuestro trabajo
deficiente; es decir, cada dia somos mas apaticos y mediocres.

1.2.4 KAORU ISHIKAWA (1915-1989)

El gurd de la calidad Kaoru Ishikawa, nacié en la ciudad de
Tokio, Japon en el afio de 1915, es graduado de la
Universidad de Tokio. Ishikawa es hoy conocido como uno de
los méas famosos gurus de la calidad mundial, es el creador del
concepto de Calidad Total.

El consideré que el término de control, tratAndose de calidad,
sale sobrando ya que se entiende que un producto con calidad
es aquel que retne todos los requisitos; prefiriendo incluirle el
adjetivo “Total” para iniciar o subrayar que los productos y
servicios deben de ser perfectos.

El establece que son cuatro los elementos causales de los problemas en un proceso
productivo: mano de obra, materiales, métodos y maquinas: los que a si vez deben
analizarse descomponiéndolos, para asegurarse de no ver los sintomas, sino llegar a
las causas que lo originan.

El control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad. Algunos efectos dentro de empresas que se logran implementando el control de
calidad son la reduccidon de precios, bajan los costos, se establece y mejora la técnica,
entre otros.

Kaoru Ishikawa también da a conocer al mundo sus siete herramientas basicas para
evaluar la calidad en las organizaciones, que son:

Diagrama de Pareto

Diagrama de causa-efecto (espina de pescado)
Andlisis de correlacion y dispersion

Hoja de registro y lista de verificacion

PwONE
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5. Histograma
6. Grafico de control
7. Grafica de proceso

Algunos de sus libros mas conocidos son:

"Que es el CTC"

"Guia de control de calidad"
"Herramientas de Control de Calidad"
“Desarrollo de la calidad”

‘A

El profesor Kaoru Ishikawa, uno de los padres de la Calidad Total en Japon, sefialaba:

"El Control Total de Calidad empieza con educacion y termina con educacion. Para
promoverlo con la participacion de todos, hay que dar educacién en Control de Calidad
a todo el personal, desde el presidente hasta los operarios. El Control de Calidad es
una revolucion conceptual en la administracion; por tanto hay que cambiar los procesos
de raciocinio de todos los empleados. Para lograrlo es preciso repetir la educacién una
y otra vez.” *

1.2.5 WILLIAM OUCHI

William Ouchi es el autor de la “Teoria Z”: Como pueden las
empresas hacer frente al desafio japonés. Ouchi analiza la
utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el ambito
norteamericano. Segun el autor, "la productividad se logra al
implicar a los trabajadores en el proceso" lo cual es
considerado la base de su teoria.

Su objetivo principal era encontrar los principios de
aplicacion universal en las unidades empresariales que
fuesen independientes de los principios propios de la cultura

y que ayudasen a determinar qué podia aprenderse de las
técnicas administrativas japonesas.

La “Teoria Z” proporciona medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen
mas eficazmente en equipo. Las lecciones basicas de esta teoria que pueden
aprovecharse para el desarrollo arménico de las organizaciones son:

- Confianza en la gente y de ésta para la organizacién
- Atencion puesta en las relaciones humanas
- Relaciones sociales mas estrechas

“ Apreciacion del Control Total de Calidad segtin Kaoru Ishikawa
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LA TEORIA Z DE WILLIAM OUCHI

La teoria Z sugiere que los individuos
no desligan su condicion de seres
humanos a la de empleados y que la
humanizacién de las condiciones de
trabajo aumenta la productividad de la
empresa y a la vez la autoestima de
los empleados

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como
consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, por lo que €l considera que si es
posible asimilar como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial y
lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los
elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa
congruente con los principios de su teoria.

Ouchi enumera, los pasos que debe seguir una organizacion para su desarrollo y son:

Todo directivo debe comprender la organizacion Z y el papel que €l desempefia
Analizar la filosofia de su compaiiia

Definir la filosofia de direccién deseada e involucrar al lider de la compaifiia
Poner en practica la filosofia creando tanto estructuras como incentivos
Desarrollar habilidades para las relaciones humanas

Los directivos deben evaluar su rendimiento y los resultados del sistema
Involucrar a los trabajadores y a los representantes de éstos

Hacer que el empleo sea més estable

Tomar decisiones respecto a promociones, transferencias y despidos empleando un
proceso lento de evaluacion y promocién

10. Ampliar los horizontes profesionales de los miembros de la organizacion
11.Prepararse para aplicar la teoria en el nivel inferior de la jefatura

12.Buscar los lugares precisos donde poner en practica la participacion

13. Permitir el desarrollo de relaciones integralistas.

CoNOR~WNE

1.3 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA NORMA ISO 9000

La Organizacion Internacional para la Normalizacién (International Organization for
Standardization 1SO), fue fundada en 1947 con sede en Ginebra Suiza, es una
federacion mundial de los organismos nacionales de normalizacién, actualmente esta
integrada por mas de 130 paises. El resultado principal del trabajo de 1ISO son los
acuerdos que se publican como normas internacionales. Los miembros representan la
participacion de cada pais con apoyo financiero a las operaciones centrales de 1SO, por
medio del pago de cuotas de membresias.

A nivel mundial, 1SO es equivalente a CEN, Comité Europeo de Normalizacién y al
CENELEC, Comité Europeo de Electrotecnia, en el marco europeo en materia de
normalizacion.
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El Instituto BritAnico de Normas (BSI) fue el virtual organizador de las normas ISO 9000
a finales de la década de los setenta, al producir la primera norma de administracion de
la calidad, hoy en dia, el Reino Unido sigue siendo lider mundial en el nimero de
empresas certificadas.

En 1987 la ISO publicé la familia de normas ISO 9000 y entonces varios paises tuvieron
la oportunidad de alinear sus propias normas nacionales con la norma ISO 9000 final. El
acta de unificacion Europea declar6 el fin formal de la ISO 9000, pero algunos de los
paises miembros estaban bastante avanzados en comparacion con otros que a la
promocion de la norma se refiere.

El Comité Técnico de ISO revisa y evalla permanentemente las normas de
aseguramiento y administracion de la calidad a través de los subcomités y grupos de
trabajo en todo el mundo y cada afio, en el mes de noviembre, en alguna parte del
mundo, se organiza una reunidon magna a la que asisten representantes de cada pais
miembro para definir planes de trabajo, acuerdos y consensos enfocados al desarrollo
de nuevas normas y modificaciones de las actuales.

Los resultados de las revisiones se editan cada cinco afos, e incluyen cambios
detectados como areas de oportunidad y necesarios para facilitar su aplicaciéon en las
organizaciones. Por lo que en la dltima edicion se realizaron modificaciones
substanciales para el mejor entendimiento de los conceptos para la implantacién del
Sistema de Gestion de Calidad.

ISO 9000 impone a una compafiia la obligacion de documentar sus procesos y sistemas
de calidad y garantizar que todos sus empleados conozcan y sigan los lineamientos del
documento, que el sistema de calidad sea continuamente vigilado y revisado por medio
de auditorias internas y externas y que se proceda efectivamente a la realizacion de los
cambios necesarios. Los beneficios internos de 1ISO 9000 son la documentacion de los
procesos, una mayor conciencia en la calidad por parte de los empleados de la
compafiia, la posibilidad de cambios en la estructura organizacional que resulten en
mayor productividad y la instalacion de un sistema general de calidad.

Los beneficios externos son la ventaja que se consigue sobre los competidores no
certificados, el cumplimiento de los requerimientos del cliente y de la Unién Europea,
una calidad percibida mas alta y una mayor satisfaccion del cliente.

Su propésito es confirmar a los compradores que ciertas practicas y documentacion se
hallan en conformidad con el sistema de calidad identificado por la empresa. Induce a la
elaboracion de la documentacion con la cual mostrar a los clientes los procedimientos y
resolver problemas.

Las familias 1SO 9000 e ISO 14000 son las méas conocidas y han sido adoptadas por
mas de 150 paises, en organizaciones grandes, medianas y pequefas: de productos o
servicios, en giros de negocios, administracion publica y departamentos
gubernamentales. La certificacion en ISO 9000 se considera como el pasaporte que
permite a las empresas ingresar con facilidad en los mercados tanto nacionales como
internacionales.
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1.4 ¢QUE SON LAS NORMAS NMX-CC/ISO 90007

En 1987 la Organizacién de Normalizacion publicé las primeras normas internacionales
sobre Sistemas de Gestidon de Calidad, conocidas como las “Normas ISO 9000”.

ISO proviene del prefijo griego “isos”, el cual significa “igual”, y el concepto de esta
designacién es el que las normas sean iguales en todos los paises en los cuales sean
adoptadas como normas nacionales.

Las normas NMX-CC/ISO 9000 ° hacen una distincién entre los requisitos del Sistema
de Gestion de Calidad y los productos. Mediante esta distincion la familia de normas
NMX-CC/ISO 9000 se aplica a organizaciones que suministran productos de las
categorias genéricas de producto y servicio junto con todas sus caracteristicas de
calidad. Los requisitos del sistema de calidad son complementarios a los requisitos
técnicos del producto.

Las especificaciones técnicas aplicables del producto y las especificaciones técnicas del
proceso, estan separadas y son diferentes de los requisitos aplicables o directos de la
familia de las normas NMX-CC/ISO 9000.

Los sistemas de calidad pretenden evaluar la forma y las razones por las que se hacen
las cosas de una manera determinada, documentando dicha manera de trabajo y
conservando los registros que demuestran lo que se hizo. Probablemente, un gran
namero de empresas ya llevan a cabo muchas de las operaciones que especifican las
normas.

1.4.1 ESTRUCTURA DE LAS NORMAS

Las normas mexicanas se dividen como lo muestra el cuadro de la siguiente pagina,
donde se hace referencia al tipo de norma y su contenido, tomando en cuenta que para
este trabajo de tesis solo nos enfocaremos a la norma NMX-CC-9000-IMNC-2000/ISO
9000:2000 donde se encuentran los fundamentos tedricos de la norma para que pueda
ser mas comprensible a las empresas que requieran de ella y a la norma NMX-CC-

® El significado de las siglas NMX-CC/ 1SO 9000 es: Norma Mexicana de Control de Calidad de la Organizacion
Internacional de Estandarizacion en su version 9000.
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9001-IMNC-2000/ISO 9001:2000 °, que es la versién aplicable o practica, para efectos
de certificacién en esta norma se encuentran los puntos que cualquier auditor tiene que
tomar en cuenta para evaluar el desempefio de cualquier organizacion, tomando en
cuenta los puntos que a esta sean aplicables, de acuerdo al tipo y giro de la empresa.

ESTRUCTURA DE LAS NORMAS ISO

NORMA CONTENIDO

NMX-CC-9000-IMNC-2000/1SO 9000:2000 Sistema de Gestion de la
Calidad.
Fundamentos y principios

NMX-CC-9001-IMNC-2000/1SO 9001:2000 Sistema de Gestion de la
Calidad.
Requisitos

NMX-CC-9004-IMNC-2000/1SO 9004:2000 Sistema de Gestion de la
Calidad.
Recomendaciones para la
mejora del desempefio

ISO 19011:2000 Directrices para la auditoria
de los Sistemas de Gestién
de la Calidad y ambiente

La nueva ediciéon de Normas NMX.-CC-9001:2000 estéa reestructurada sobre un modelo
de proceso de negocio para conseguir un Sistema de Gestion de la Calidad que sea
mas efectivo y facil de aplicar y auditar. Ademas, las normas NMX-CC-9001:2000 se
han disefiado basandose en los ocho principios de la Gestién de la Calidad para
proporcionar a las organizaciones una orientacion estructurada para progresar mas alla
de la certificacion, hacia la gestién de la Calidad Total.

El principal objetivo de esta norma es relacionar la gestion moderna de la calidad con
los procesos y actividades de una organizacion, incluyendo la promociéon de la mejora
continua y el logro de la satisfaccién del cliente.

Asimismo se pretende que la familia de las normas ISO 9000 tengan una aplicacion
global. Por lo tanto, los principios que han guiado el proceso de revision han sido, entre
otros:

® Se hace referenciaalas siglas del Instituto Mexicano de Normas de Calidad (IMNC) ya que, para que las normas
sean aplicables en nuestro pais deben estar reguladas por este organismo y sustentadas por la Organizacion
Internacional de Estandarizacion.
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- Aplicacion a todos los sectores de actividad, a todo tipo de productos y a todo
tipo de organizaciones.

- Sencillez de uso, lenguaje claro, facilitar su traduccion y hacerlas mas
comprensibles.

- Aptitud para conectar los Sistemas de Gestion de Calidad con los procesos de la

organizacion.

Gran orientacion hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente.

Compatibilidad con otros sistemas de gestion tales como ISO 14000 para la

gestion medioambiental.

- Necesidades de suministrar una base consistente de identificar las necesidades
primarias y los intereses de las organizaciones.

2

1.4.2 PRINCIPALES CARACTERISTICAS

Las nuevas normas se han reestructurado con la finalidad de facilitar una introduccién
mas comprensible para el usuario de los Sistemas de Gestién de la Calidad en una
organizacion. La estructura comdn de ambas normas sigue el formato tipico de los
principales procesos de una organizacion y permitird que el Sistema de Gestion de la
Calidad este alineado con sus operaciones y tiene la continuidad y compatibilidad entre
las antiguas y nuevas versiones de las normas.

La nueva y Unica norma ISO 9001:2000 elimina el problema de elegir entre las normas
ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003 del afio 1994, el Sistema de Gestién de la Calidad
cubre, con la nueva norma ISO 9001, todas las actividades de una organizacion y esto
proporcionara a los clientes, la seguridad, de que todos los procesos de una
organizacion han sido tratados.

En la nueva ISO 9001:2000 se ha introducido el concepto de la mejora continua para
estimular la eficacia de la organizacion, incrementar su ventaja competitiva en el
mercado y asi responder mejor a las necesidades y expectativas de los clientes.

1.4.3 CAMBIOS QUE SE HAN REALIZADO

La revision de la familia de normas 1SO incluye un cambio radical en la estructura de las
normas 1ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000, el cual aunque mantiene la esencia de los
requisitos originales, unifica los 20 elementos de la norma ISO 9001:1994 y la guia
9004-1 en cinco capitulos basicos:

I. Sistema de gestion de calidad
[I. Responsabilidad de la direccion
[ll. Gestion de los recursos
IV. Realizacién del producto
V. Medicion, analisis y mejora
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CUADRO COMPARATIVO DE LOS CAMBIOS QUE
SE HAN REALIZADO EN LAS NORMAS ISO

NMX-CC-003/ISO
NMX-CC-001/1SO 9001:1994 ISO 10011
8402:1994 NMX-CC-004/1SO
9002:1994
NMX-CC-005/ISO
9003:1994

ISO 9000:2000 ISO 9001:2000 ISO 19011

1.5 VENTAJAS Y BENEFICIOS DEL REGISTRO/CERTIFICACION ISO
9000

1.5.1 VENTAJAS

La NMX-CC/ISO 9000 se ha convertido actualmente en la norma internacional de
calidad reconocida universalmente. Hoy en dia es un requisito fundamental contar con
un Registro/Certificado para poder llevar a cabo cualquier tipo de negociacion
internacional o nacional.

Una de las ventajas de la normalizacién en ISO 9000 es que se ha homologado el uso
de una sola norma de caracter internacional/nacional. El uso de la norma ISO 9000 se
considerara como la columna vertebral de una organizacion en busca del mejoramiento
de la calidad total.

La organizacién al tener un Registro/Certificado hacia ISO 9000 le facilita poder
negociar internacionalmente. Esto es debido a que proporciona seguridad y confianza
al cliente en el producto o servicio, por lo que automaticamente se convierte en un arma
poderosa de competencia.

Todas aquellas organizaciones que obtengan el Registro/Certificado 1ISO 9000 podran
estar en ventaja sobre las que no hayan implantado y certificado el sistema de calidad.
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El no adaptarse a los cambios exigidos por las normas internacionales pone en riesgo a
la organizacién de no poder mantener productos y procedimientos actualizados, y por
consiguiente esto provoca que esté en desventaja.

1.5.2 BENIFICIOS

Algunos de los beneficios que obtienen las empresas al certificarse en la norma 1SO
9000 son los siguientes:

Generar confianza ante nuestros clientes.

Reafirmar fortalezas y valores de nuestra organizacion.

Mejorar los métodos y procedimientos de trabajo.

Areas de oportunidad dentro de la empresa.

Un sistema de calidad se puede convertir en la columna vertebral sobre la cual
se desarrollo una estructura organizacional enfocada a la mejora continua.
Permite establecer controles, estandarizar procesos, definir responsabilidades y
mantener actualizados los procedimientos, esto se traduce en identificacion,
analisis, mejora, vigilancia y distribucion de costos de calidad.

¢ GGG G

G

La NMX-CC/ISO 9000 es una norma acordada internacionalmente para asegurar un
Sistema de Gestion de Calidad; se puede aplicar en cualquier empresa, sin importar su
tamano. ldentifica las disciplinas béasicas y especificas, los procedimientos y criterios
para asegurar que el producto cumple con los requisitos especificados por el cliente.
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CAPITULO Il
NECESIDAD DE LA NORMA 1SO 9001:2000 EN LAS DELEGACIONES
POLITICAS DEL DISTRITO FEDERAL

2.1 ¢POR QUE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LAS DELEGACIONES POLITICAS DEL DISTRITO
FEDERAL?

Hoy en dia se habla mucho acerca de la importancia de que las empresas ofrezcan a
sus clientes servicios o productos de calidad que satisfagan sus necesidades
especificas teniendo en cuenta que es lo que el consumidor quiere para satisfacer estas
necesidades, de ahi que las empresas busquen nuevas formas de lograr que sus
actividades sean de calidad, no basta con decir que un producto o servicio cumple con
las expectativas de sus clientes, hay que comprobar que esto sea real. De ahi que las
empresas opten por certificarse en las Normas I1SO, el obtener un certificado de
cumplimiento del sistema de gestién de calidad, es adquirir compromisos con la calidad
y la seriedad; en estos tiempos tener un certificado vale tanto como el prestigio de la
misma organizacion, esto es por que la certificacion se lleva a cabo con imparcialidad.

Lamentablemente este pensamiento de tener un sistema de gestion de calidad eficaz y
por consecuencia lograr ser una empresa certificada a nivel internacional, solo se
observa en organizaciones privadas, las cuales se esfuerzan por lograr competir en un
ambito creciente de globalizacion en el que la competencia de productos, servicios y
empresas es cada dia mas grande, es decir, hoy nadie puede omitir la calidad en un
producto o servicio.

Es por esto que nos realizamos la siguiente pregunta:

¢Por que las dependencias gubernamentales no pueden tener sistemas de gestion de
calidad eficaces que satisfagan las demandas de la ciudadania?

Al pensar en el panorama general que vive nuestro pais actualmente en materia
politica, social y econdmica nos encontramos ante una sociedad en la que cada
persona ve por sus propios intereses, principalmente nuestros gobernantes, los cuales
se enfocan mas por intereses partidistas que por ayudar a lograr un mejor desarrollo de
nuestro pais. Es por esto que nuestra obligacion como profesionistas es la de servir a
lograr un pais mejor y contribuir al desarrollo y crecimiento del mismo.*

En el cédigo de ética del licenciado en administracion se hace referencia a:
“ Lo que nuestro tiempo requiere es la creacion y el desarrollo de las empresas publicas

y privadas como organizaciones flexibles en las que sus integrantes participen en una
nueva cultura organizacional con una actitud positiva hacia su trabajo, que la jerarquia

1 Art. 28 del Codigo de Etica del Licenciado en Administracion: “El Licenciado en Administracion, antepondra los
intereses de la sociedad, ala cual sirve, por encimade cualquier interés particular”.

Art. 29 del Codigo de Etica del Licenciado en Administracion: “Debera tener presente, como objetivo bésico de su
gercicio profesional el cuidar y el respetar los intereses de la sociedad alacua sirve.
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se convierta en una relacion funcional para el logro de un objetivo comun, se abra la
comunicacion y se mantenga en libre circulacion para el logro de los objetivos tanto
generales como particulares del organismo, de los directivos, de los empleados y de los
trabajadores.” ?

Para lograr un verdadero cambio se debe de empezar desde lo particular a lo general
de ahi que este trabajo se enfoque a las delegaciones del Distrito Federal (ciudad mas
importante de nuestro pais) y que son los organismos que estan en contacto directo con
la ciudadania, que ofrecen servicios de primera necesidad que demanda la poblacion
para vivir.

Mediante la implantacion de un Sistema de Gestidén de la Calidad se lograra la mejora
de los procesos de la organizacion; en cualquier organizacion ya sea publica o privada
se requiere de un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo que logre mejorar los
procesos de la misma, asi como lograr objetivos de calidad y dar un servicio eficaz que
satisfaga las necesidades del cliente.

Se garantiza que al momento que una organizacion logre implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad, que sea acorde a sus actividades y a su roll en la sociedad
lograra mayor eficacia y eficiencia y por lo tanto incrementara su productividad y la
calidad de sus servicios a la ciudadania, ya que en un entorno como el que vive el pais
actualmente, en el que la ciudadania percibe los servicios que le ofrecen las
delegaciones como deficientes, esto debido a la falta de capacidad de los jefes
delegacionales por resolver los problemas derivados de las demandas ciudadanas; es
necesario contar con dependencias creibles y que en realidad sirvan para dar apoyo a
la ciudadania y ofrecerles atencién de calidad; todo lo anterior basado en un Sistema
sélido que nos de las bases para cambiar de un sistema burocratico a uno de gestion.

A fin de dar respuesta a las demandas y expectativas de la sociedad se requiere de un
Gobierno que sea capaz de transformar radicalmente los esquemas tradicionales de
gestion que le permitan implantar, desarrollar, mantener y mejorar sus dependencias
proyectando una imagen confiable, transparente, innovadora y una solida cultura de
calidad, lo que implica reemplazar los esquemas tradicionales de gestion publica, esto
se lograra redisefiando sus procesos y servicios y dirigir su quehacer hacia el
cumplimiento de las expectativas de la sociedad en su conjunto.

Nos referimos a lograr un gobierno que pueda generar cambios profundos que permita
recuperar el tiempo perdido y tenga la capacidad de dar respuesta para atender con
prontitud las necesidades de la sociedad.

La probleméatica que se detecta en la falta de un Sistema de Gestion de Calidad genera
los siguientes conflictos:

1. La falta de un Sistema de Gestion de Calidad certificado impide la asignacion
adecuada de recursos técnicos y econdmicos en los procesos y servicios
sustantivos.

2. El servidor publico manifiesta incredulidad ante los programas gubernamentales.

2 Cédigo de Eticadel Licenciado en Administracion CONLA.
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3. No existen estandares de calidad o cumplimiento cabal en los servicios que se
otorgan a la ciudadania.

4. Se requieren delegaciones de calidad con procesos que se generen a partir de las
necesidades del ciudadano y que se observe una mejora continua en sus niveles de
eficacia y satisfaccion.

5. Carencia de personal capacitado en materia de calidad.

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

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se pretenden lograr los
siguientes aspectos:

1. Establecer el sistema como estrategia para desarrollar una imagen confiable y
transparente.

2. ldentificar y mejorar los procesos que otorgan servicios sustantivos con alto valor
agregado a los ciudadanos y a la sociedad.

3. Contar con la certificacion 1SO 9001:2000 en los procesos de alto impacto en cada
Delegacion.

4. Contar con servidores publicos altamente capacitados en Gestion de Calidad.

5. Lograr una imagen confiable de las Delegaciones Politicas del Distrito Federal ante
la ciudadania.

6. Contar con resultados tangibles respecto de la mejora de los procesos en las
Delegaciones; midiendo permanentemente sus acciones y evaluando de manera
continua la gestion de sus recursos y el impacto de sus programas.

2.2 RAZONES PARA CAMBIAR DE UN SISTEMA BUROCRATICO A
UNO DE GESTION

El cambio en las instituciones se manifiesta generalmente, sélo en los momentos de
crisis. El personal no se preocupa por mejorar su forma de trabajar y lentamente pierde
su capacidad de reaccionar ante este fenbmeno.

Otras instituciones no esperan a que exista un periodo de crisis, cambian sélo por el
hecho de presentar mejores producto o servicios a la ciudadania por lo que sus
directivos, con una vision de mejorar las cosas, se transforman en promotores e
impulsores del cambio.

Las razones para cambiar son numerosas; sin embargo, por el hecho de que las
instituciones publicas tienen un entorno cuyas caracteristicas se encuadran en una
dinamica que cada dia crece, se ven obligados a cambiar para estar en condiciones de
hacer frente a las necesidades, cada vez mas crecientes de la ciudadania.

El proceso de cambio en estos Organos politicos desconcentrados, no debe de
plantearse sélo cuando exista una crisis en ellos, sino que debe ser una constante en
las actividades diarias, para responder a las necesidades de la ciudadania.
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En el caso particular de la Administracion Publica, existen razones de suma importancia
para el cambio de su aparato administrativo: mejorar los servicios a la ciudadania,
demostrar que es posible cambiar y que con escenarios adversos se vuelve un reto y
principalmente, es importante el cambio para cumplir con el compromiso de ofrecer a la
comunidad mejores oportunidades.

Cualquier alteracion en las diferentes partes de la organizacién, significa un cambio. El
objetivo general humano de la administracion en lo relativo al cambio, consiste en
reestablecer el equilibrio del grupo y el ajuste que ha sido alterado por él.

Pero esto no es tarea facil se requiere de la ayuda de la administracion para lograr
resolver todos estos problemas de manera gradual

Esta urgencia evidente de lograr un sistema de verdadera gestidn es una tarea que
demanda trabajo serio y profundo, pero sobre todo se requiere generar nuevas
actitudes y conductas tanto en los servidores publicos como en la ciudadania.

2.3 COMO ENFRENTAR LA RESISTENCIA AL CAMBIO EN LAS
DELEGACIONES, AL PRETENDER IMPLEMENTAR UN SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Es importante recordar que durante la implantacion se pueden presentar una serie de
problemas entre ellos la muy comun resistencia al cambio, que como administradores
debemos de estar preparados para enfrentar a través de la aplicacion de un buen
liderazgo, punto que también la norma sugiere para el éxito de la implantacién de este
sistema.

En la sociedad actual los cambios son cada dia mas acelerados y violentos, esto reduce
el tiempo que tenemos para adaptarnos a ellos, en este sentido, el cambio de un
sistema de burocréatico a uno de gestion mediante la implantaciéon de un Sistema de
Gestion de Calidad se impone como una herramienta fundamental para apoyar a las
Delegaciones Politicas de Distrito Federal en su proceso de cambio.

Hay cambios que surgen como consecuencia espontanea de la adaptacion de las
personas y de los grupos para responder a las transformaciones de su entorno, hay
otros que se dan como resultado de la decision de un individuo para hacer mas
satisfactoria su vida, por esto es importante considerar en primera instancia las razones
para el cambio.

Sin duda, muchas organizaciones se enfrentan a situaciones nuevas, que se presentan
de manera obligada, ya sea por factores internos o externos y en ocasiones sin
planearlos, lo que generalmente ocasiona bajos niveles de competitividad.

Las razones para el cambio pueden ser numerosas: mantener la competitividad,
incrementar la produccién o en su caso ofrecer mejores servicios, en todos los casos se
presentas una resistencia natural dentro de las organizaciones. En este sentido, resulta
urgente comprender los tipos de resistencia que se presentan en un proceso de cambio,
antes de comenzar a implantar el Sistema de Gestion de Calidad en la delegacion que
asi lo decida.
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La resistencia al cambio es una reaccién ante cualquier modificacibn o movimiento, de
un plano o estado a otro.

Para poder combatir la resistencia debemos convertirnos en impulsores y promotores
del cambio en nuestras organizaciones, hay que tener claro que el éxito o el fracaso del
sistema depende de la habilidad para atenuar esta resistencia.

La resistencia al cambio puede presentarse en unas cuantas personas de la
organizacion, en la mayoria de ellas o en su totalidad, en ocasiones se observa una
resistencia en cadena, principalmente por las caracteristicas comunes que tienen los
integrantes.

La resistencia también puede identificar areas especificas en las que un cambio podria
causar mayores dificultades, que beneficios. En este sentido, la resistencia al cambio
por parte de los trabajadores permite a los directivos de la institucion hacer
adecuaciones al proyecto inicial, a fin de que su implantacion sea mas exitosa.

Sin duda para cambiar de un sistema burocratico e implementar un sistema de gestiéon
de calidad marca el éxito o fracaso de los proceso de mejora en las organizaciones, por
lo cual es necesario incidir en los factores calve que determinan las relaciones en la
organizacion. A continuacion se presentan seis puntos que son calves pata el éxito del
sistema, logrando manejar de manera correcta la resistencia al cambio:

1. Para que un equipo de trabajo aplique su fuerza a favor del cambio del sistema es
indispensable que las capacidades de sus integrantes se unan de una manera
convencida hacia la consecucion de las metas establecidas por la Jefatura
Delegacional.

2. El liderazgo es fundamental para el lograr la implantacion del sistema, como lo
marca la norma ISO 9001:2000, la aptitud para ofrecer direccion adecuada y
eficiente, es de suma importancia para alcanzar los cambios que se hayan
establecido ya que el liderazgo inteligente refuerza el clima para el cambio.

3. La participacion del total de los integrantes de un grupo es fundamental en el apoyo

al sistema de gestion de la calidad. Fomentar la participacion permite al personal
tener un intercambio de opiniones del cual pueden surgir sugerencias y un interés
particular en el cambio que se va a realizar en la Delegacion.
La participacion de los integrantes de la dependencia crea un compromiso con el
sistema, lo que va mas alld de su aceptacién. Lo anterior significa tener una
motivacion en la organizaciébn para apoyar el cambio y para trabajar hacia la
implantacion del sistema de manera mas eficiente.

4. Para alcanzar los cambios, es indispensable que fluya la comunicacion en ambas
direcciones y se hace necesario que exista un ambiente de confianza; cuando se
logra esto, se da la posibilidad de la cooperacion lo que implica que cada uno
abandone sus metas personales, por recompensas compartidas al lograr los
objetivos comunes.

Debe convenserce al total de los integrantes de la Dependencia, de que el cambio
de un sistema burocratico a una de gestién producird recompensas a todos.
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5. Para el éxito de este sistema es necesario que los integrantes de la organizacion se
sientan incluidos en los beneficios que este cambio implica, es necesario hacerlos
formar parte de un todo para ofrecer sus capacidades y experiencia al proceso.

6. La comunicacion con el total de los integrantes del grupo es fundamental para
obtener la cooperacién que se requiere. Un alto nivel de informacion, para conocer
gue es un sistema de gestion de calidad y que beneficios trae consigo, les permitira
sentirse seguros del proceso que viven, y el grado de interés y de compromiso sera
mayor. La falta de comunicacion produce una falta de cooperacion y no permite que
hagan suyo el proyecto. El sistema tiene mayores posibilidades de ser aceptado si
los interesados admiten la necesidad de que este ya este implantado, por lo que
estimular la aceptacion requiere de comunicacion estrecha con los integrantes. Una
de las maneras mas oportunas de lograr la aceptacion es que el personal descubra
por si mismo que existe una necesidad de mejoramiento.

Una vez cubiertos estos puntos podemos darnos a la tarea de comenzar con la
implantacion del sistema de gestién de calidad, que mas que conflictos, nos traera
beneficios en toda la Delegacion que se veran reflejados en la aceptacion de la
ciudadania hacia el trabajo que en éstas desempefian, asi como el reconocimiento del
trabajo de los miembros de las dependencias de manera interna.

FUNDAMENTO FILOSOFICO

Los enfoques de calidad buscan hacer realidad dentro de las organizaciones, la
aplicacion de conceptos como prevencion, satisfaccion de los clientes, trabajo en
equipo, control de proceso, medicién y mejora continua planeada.

Por su parte, las organizaciones, ya sean de manufactura o servicio, e incluso las que
pertenecen al sector primario, buscan mejorar sus procesos. Para ello, es necesario
que seleccionen un modelo que sirva de guia para incorporar el enfoque de calidad
como parte integral de su organizacion.

La Modernizacion de la gestion publica en las delegaciones toma como base las
demandas ciudadanas para transformar a la organizacién, modificando las estructuras,
mejorando la gestion de los recursos humanos y evitando que las demandas sean
problemas incubados.

La Modernizacion Administrativa debe entenderse como el mejoramiento,
aprovechamiento o implementacion de elementos (humanos, materiales, tecnoldgicos
y/o financieros) con el unico fin de brindar un servicio eficiente y de calidad.

En este tenor se pretende que los proyectos que se emprendan a través de la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad represente no solo un beneficio al
interior de cada Delegacién, sino que su implementacion refleje un impacto positivo en
la ciudadania, beneficiandola con la eficacia de sus servicios; tomando como pautas
para encarar este cambio en las Delegaciones, la transparencia, la modernidad, la
eficiencia, y la buena atencién en la prestacion de los servicios que ofrecen.
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El objetivo principal de esta propuesta es desarrollar sistemas de calidad que permitan
administrar eficientemente y de manera integral los recursos materiales, financieros,
tecnolégicos y humanos, con base en lo anterior la gestion de la calidad tiene como
punto de partida la simplificacion, desregularizacion y mejoramiento de procesos.

Con la implementacién de los Sistemas de Gestion de Calidad se debe obtener,
mantener y buscar una mejora continua de los servicios en relacién con los requisitos
de la calidad. De igual manera los Sistemas dan confianza a la Direccion y a los
trabajadores en el sentido de que los requisitos de la calidad se estan cumpliendo y
manteniendo.

La intencién fundamental del Sistema de Gestién de Calidad tiene como resultado el
mejoramiento de la atencién ciudadana. Esto significa reformar de manera integral a la
organizacion, haciéndola eficiente y sustentada en principios de honestidad,
profesionalismo y eficacia.

Lo anterior para promover y desarrollar una nueva cultura de servicio, asi como la
erradicacion de la corrupcion.

Con el fin de conducir y operar cada Delegacion en forma exitosa se requiere que esta
se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de todos
los involucrados en su funcionamiento.

Segun la Norma ISO 9000:2000, existen ocho principios de la gestiéon de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion, con el fin de conducir a la organizacién hacia
una mejora en su desempefio:

1. ENFOQUE AL USUARIO O CLIENTE

Las organizaciones dependen de sus usuarios o0 clientes y por lo tanto, deben
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus requisitos
y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. LIDERAZGO

Los lideres establecen la unidad de propoésito y la orientacion de la organizacion. Ellos
deben crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL

El personal, a todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
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4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso. Esto significa visualizar todas las
actividades de las Delegaciones en una dinamica de:

INSUMOS—_p  PROCEDIMIENTO____ 3, PRODUCTO

5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION

Una vez identificados, entendidos y gestionados cada uno de los procesos de la
institucion, estos se interrelacionan como un sistema para contribuir a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos. Analizando detenidamente
este principio se observa que los procesos dentro de la institucion no son solamente
meros conjuntos de actividades aisladas, sino que por lo general, el producto de un
proceso es el insumo de otro.

PROCESO 2

PROCESO 1 INSUMOS PROCEDIMIENTO PRODUCTO

INSUMOS PROCEDIMIENTO PRODUCTO

6. MEJORA CONTINUA

La mejora continua del desempefio global de la organizaciéon se entiende como la
actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos de los
usuarios y debe ser un objetivo permanente de la institucion.

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

8. RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacibn mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las Normas ISO de
los Sistemas de Gestion de la Calidad y son los lineamientos sobre los que se basa
esta propuesta para desarrollar y mejorar la operacion de este tipo de organizaciones
los cuales se retomaran posteriormente en este capitulo.
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La norma 1SO 9001:2000 hace referencia a los cinco requisitos que cualquier tipo de
organizacion, debe de cumplir para lograr la certificacion.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
GESTION DE LOS RECURSOS
REALIZACION DEL PRODUCTO
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

arwpPRE

Estos seran tratados con detenimiento en el Capitulo 111
2.4 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD

La revision de las normas se ha basado en ocho principios de Gestion de la calidad que
reflejan las mejores practicas de gestion y fueron preparados como directrices para
lograr que la organizacién logre sus objetivos de manera Optima. Estos principios
pueden utilizarse por la direccion de la organizaciébn como un marco de referencia para
guiar a las organizaciones hacia la consecucion de la mejora del desempefio de sus
actividades.

Para toda organizacion ya sea publica o privada es importante la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad que cumpla con la satisfaccion de las necesidades del
cliente, la “Norma 1SO 9000:2000 Fundamentos y Vocabulario”, propone ocho principios
relevantes de gestion para que toda organizacion publica o privada logre dicho objetivo.

Estos principios son:

Organizacién enfocada al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque a proceso

Mejora Continua

Enfoque del Sistema hacia la Gestion

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones
Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

ONoOGOR~WNE

2.4.1 ORGANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE

El cliente es la razon por la cual una organizacion existe, sin los clientes que compran
los productos las operaciones de las organizaciones son inutiles, aun cuando se tengan
los mejores empleados, las mejores técnicas y los mejores equipo, por lo que los
esfuerzos deben de estar dirigidos a lograr su satisfaccion.

Asi como las organizaciones dependen de sus clientes, las dependencias de gobierno y
en este caso particular las delegaciones también dependen de la sociedad o de los
ciudadanos y por eso deben de entender las necesidades presentes y futuras de los
mimos. Deben de adaptarse a sus necesidades e incluso sobrepasar sus expectativas
tomando en cuenta que se esta prestando un servicio.
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Si se busca responder en forma efectiva a las demandas ciudadanas en cuanto a los
servicios que se prestan, es importante que las Delegaciones:

- Escuchen la voz de los clientes/ciudadanos en aquello que concierne a sus
requerimientos y necesidades especificas.

- Abran espacios para la participacion y el involucramiento en la determinacion de
las caracteristicas de los servicios que los ciudadanos esperan.

- Refuercen la integridad y la transparencia en la operacion de los procesos
enfocados al ciudadano.

La norma ISO 9001, trata de adaptarse a la realidad, de que las empresas, dependen
de la aceptacién y consumo de sus productos por parte de los consumidores.

Esta realidad que nos presenta la norma se refleja de manera clara en las delegaciones
ya que estas también dependen de la aceptacion de los ciudadanos para cambiar la
imagen burocréatica que hoy en dia existe de las dependencias gubernamentales y que
forma parte de nuestra vida diaria; logrando la satisfaccion de los ciudadanos este se
identificara con la Delegacion y disminuird su apatia a los servicios que esta le
proporciona.

Este por tanto es el punto mas importante de la norma, ya que el motivo de su origen es
la satisfaccion del cliente.

El resto de principios, lo Unico que hacen es intentar satisfacer esta necesidad mediante
el cumplimiento y aplicacién del resto de los puntos, sin dejar a un lado su importancia.
Cumpliendo con el resto de los principios, es posible cumplir este primer principio de
vision orientada hacia el consumidor. Por tanto debemos de esforzarnos en su practica
y aplicacion, que en el caso del sector publico no es tarea facil, tomando en cuenta que
se tienen que redoblar esfuerzos debido a la apatia generalizada y el enojo constante
de la sociedad con las formas de gobierno que actualmente existen en nuestro pais.

2.4.2 LIDERAZGO

La participacion de los lideres es indispensable para establecer un sistema de calidad.
Los lideres son los responsables de crear un entorno que proporcione productos de
calidad y, a su vez, deben contribuir al crecimiento y mejoramiento de la organizacion.
Este liderazgo debe ser participativo, es decir, que no se considere solamente un lider
anico, sino que establezca una cadena de liderazgo en la que participen personas a
todos los niveles de la organizacion.

Los lideres, establecen la unidad de propésito y direcciébn de la organizacion. Ellos
pueden crear y mantener el desarrollo interno en el que los integrantes de la
organizacion, se vean totalmente involucrados en alcanzar los objetivos de la
organizacion.

Algunas de sus principales responsabilidades son las siguientes:

- Desarrollar y entender las necesidades y expectativas de los consumidores.
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- Asegurarse de que los objetivos de la organizacion estan enlazados con las
necesidades y expectativas de los consumidores.

- La comunicacién de las necesidades y expectativas de los consumidores a
través de toda la organizacion, midiendo la satisfaccion del cliente, y actuando en
funcion de los resultados

Los lideres, son los encargados de movilizar y encauzar los esfuerzos de una
organizacion. Deben de ser un ejemplo para el resto de miembros de la organizacion,
planean y desarrollan el plan estratégico de la empresa y tienen la obligacion de
transmitir su impulso al resto de la organizacion.

El lider debe de contar con los suficientes conocimientos técnicos, informacién de
calidad y experiencia, para que sus acciones conduzcan al éxito.

Mandar, por derecho legal, no convierte en lider a nadie. Al lider se le sigue, porque
entiende, y es modelo y referente. El lider puede exigir, pero no mandar.

Son muchas las capacidades de las que deberia de estar dotado un lider. En la
organizacion debe ser imaginativo, diligente, esforzado. Con conocimiento de la
organizacion, debe saber involucrar al resto del grupo en la consecucion de los
objetivos.

El liderazgo en la funcion publica debe ser un elemento fundamental para cerrar la
brecha que existe entre la forma de operar de una Delegacion y los intereses y
necesidades de los ciudadanos y sobre todo para lograr la implantacion exitosa de un
Sistema de Gestion de Calidad. La accion de los lideres debe estar sustentada en
valores que le sirvan de guia para adaptar la accién de las instituciones al interés del
ciudadano.

En una sociedad cada vez mas plural e incluyente los lideres del sector publico
requieren contar con las habilidades necesarias para interactuar con las tres partes que
sustentan a la sociedad moderna: el sector publico, el privado y la sociedad civil.

El alcance del ejercicio del liderazgo en el Sistema de Gestion de Calidad va mas alla
del cumplimiento de las funciones rutinarias que se tienen a cargo, es preciso
desarrollar ademas, la capacidad para impulsar las siguientes caracteristicas de calidad
en la gestion publica:

La cultura de excelencia en la prestacion de los servicios.

La capacidad para suscitar cambios.

La innovacion y modernizacion administrativas.

La forma de operar de acuerdo a su marco legal, legislativo y reglamentario.

El involucramiento con sectores de la sociedad: Organismos intermedios,
organizaciones no gubernamentales, asociaciones de ciudadanos, entre otras.

La realizacion de los objetivos de la Delegacion en la cual se vaya a implementar
el sistema.

El enfoque hacia la Integridad y Transparencia de la Dependencia

‘A

G

G
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2.4.3 PARTICIPACION DEL PERSONAL

El involucramiento del personal es indispensable para el logro de los objetivos de
calidad, debiendo participar desde el director de la organizacion hasta el ultimo de los
empleados, no importa cual sea su actividad especifica; en un sistema de calidad nadie
se puede “esconder”, cada cual tiene su contribucién y se debe propiciar que participe
para el mejoramiento de la organizacion.

El personal en la administracion publica juega un papel clave en la creacion y
consolidacion de una cultura de gestion que responda mejor a los requerimientos de
una sociedad cada vez mas informada y demandante.

La administracion y desarrollo del personal busca crear las bases de la estructura para
el cambio a traves del desarrollo del liderazgo y las competencias del personal,

El trabajo en la administracion publica requiere de un alto nivel de reto por lo que se
requiere atraer los mejores talentos a soportar la creacion de una cultura de
administracién publica enfocada a la competitividad.

La gente, a todos los niveles es la esencia de la organizacion, y su completo desarrollo,
permite que sus habilidades, sean usadas en beneficio de la organizacién, por esta
razon se deben de crear equipos de trabajo que se esfuercen en cumplir las
expectativas y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal. Las
tareas realizadas con interés obtienen mejores resultados, que si no se estuviese
implicado en la consecucion de los objetivos de la organizacion. El desinterés y falta de
involucracion, produce peores resultados finales.

Si hay motivacion en los miembros de la organizaciéon, se esforzardn por mejorar sus
resultados e integrarse en la organizacion. La motivacion y la integracion, son
fundamentales para obtener los mejores resultados. Se obtiene la sinergia del grupo. El
conjunto de capacidades de cada individuo, potencia la capacidad para resolver
problemas, y obtener resultados.

Como en toda organizacion, también en las dependencias de gobierno el personal es el
principal recurso y tienen que ejercer sus tareas, y poner todo lo que se pueda de su
parte, para que la tarea se realice con éxito, y se consigan los resultados deseados. La
gente, ha de ser responsable de sus propios resultados, los miembros de la
organizacion, actian por si mismos y tienen la obligacion de cumplir con las
necesidades y expectativas de su labor en un proceso.

En las delegaciones es necesario inculcar en el personal el compromiso de “servir” a la
ciudadania y hacerlos participes de la importancia de la implantacién del sistema de
gestion de calidad, en donde son ellos los principales actores y los que al fin de cuentas
ofreceran servicios de calidad a la ciudadania y lograr implantar en cada miembro de la
dependencia el deseo de participar y contribuir al proceso de mejora continua.

Los miembros de la dependencia, han de sentir la necesidad de participar y contribuir a
la mejora de la calidad. Para ello, es conveniente que estén motivados y convencidos
de la necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo, el proceso de
mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la dependencia.
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Las practicas que se pueden implementar en las Delegaciones para la aplicacion de los
requerimientos del principio de participacion del personal son:

El disefio y aplicacion de politicas para el desarrollo del personal.

Utilizar metodologias para el desarrollo de sistemas de trabajo de alto

desempefio, (centrados en el trabajo en equipo).

Mantener actualizadas las descripciones de puestos.

Establecer estrategias de comunicacion eficaces en donde se aliente el cambio

cultural.

- Implementar sistemas de evaluacion, reconocimiento y participacion del personal

enfocadas al alto desempefio para eliminar enfoques burocraticos.

Desarrollo de equipos de trabajo para el desarrollo proyectos especificos.

Elaborar perfiles de conocimientos de acuerdo a los requerimientos de cada

puesto.

- Implantacion de programas efectivos de capacitacion que sean evaluados para
mejorarlos y asi mismo se buscan férmulas que permitan medir el impacto de las
nuevas competencias en el desempefio del trabajo.

- Llevar a cabo registros de los programas impartidos y de las personas que han

participado en ellos asi como registrarlos en el expediente de cada persona de

los cursos en los que ha participado.

Se
©e
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2.4.4 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La mejor manera de alcanzar los resultados deseados es plantear las actividades como
proceso.

Un resultado deseado, se alcanza con mas eficiencia cuando sus actividades y recursos
relacionados, son manejados como procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de
los problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos. Sin la necesidad de
mejorar el resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo que repercute
positivamente en las capacidades de la organizacion y su capacidad para adaptarse el
exigente y cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econémico de mantener
en correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto
de procesos. Es mas sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de
procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por la
transformacion.

La modificacion o cambio de un proceso, no conlleva a la modificacion o cambio del
resto de procesos, cuyo funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo iguales;
pero si puede afectar al resultado final, por lo que todos los procesos, han de cumplir
con las expectativas y necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de la
mejora del proceso, corresponde a los integrantes del proceso, es decir a los duefios
del mismo con la ayuda de toda la organizacion.
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Una mejora tecnoldgica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora
de la organizacion, sigue una pauta directamente proporcional. Las mejoras
tecnolégicas, producen resultados inmediatos. Mientras que la mejora de la
organizacion, produce resultados en el tiempo.

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando
resulte rentable. Pues los beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizaciéon en el
resto de los casos, que produce un aumento constante y predecible de la calidad final.
La maxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnolégicas y en el
funcionamiento de la organizacion.

El enfoque adecuado de los procesos clave, permite obtener ventajas, al adecuar solo
los procesos que requieran ser modificados para aprovechar las oportunidades, y
obtener mejores resultados. Y una mejor forma de adaptarse a las necesidades y
expectativas de los elementos de gestidén de la organizacion.

2.4.5 ENFOQUE DEL SISTEMA HACIA LA GESTION

La organizacion es un conjunto de procesos que se relacionan como un sistema
constituido por actividades, personal y recursos que tiene que administrarse como un
solo proceso, con el objetivo fundamental de la mejora continua de la organizacion y la
satisfaccion del cliente.

Identificando, entendiendo, gestionando, dirigiendo, previendo o, actuando, los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuyen a la efectividad de la
organizacion y a la eficiencia en alcanzar sus objetivos.

Se debe de implantar un sistema de gestion valido y consistente en toda la organizacién
de acuerdo a sus necesidades y objetivos. Debe de documentarse y los datos e
informacién, estaran a disposicion de todos los miembros de la organizacion. Los
miembros de la organizacion deben de ser instruidos en la gestion del sistema de
procesos, en particular del suyo, y en general del resto.

Si los planes y sistemas de gestion, son buenos, estan elaborados partiendo de
informacién fiable obtenida mediante la logica y el analisis de las actividades de cada
departamento; se difunde y educa en este sistema de gestidn a la organizacion; se
debe producir una mayor implicacion y participacion de los integrantes de la
organizacion, se logra un mejor resultado en los procesos, y una mayor motivacion, lo
que influye de manera positiva en la eficiencia de la organizacion, y a que se alcancen
los objetivos propuestos.

Los procesos con los que operan las Dependencias del sector publico, se enfocan a la
prestacién de servicios esenciales para responder a las demandas de los ciudadanos y
clientes y la sociedad en general.

La identificacion, evaluacion y mejora de los procesos permite asegurar la efectividad
en el cumplimiento de la estrategia y mision de la Dependencia.
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La naturaleza de los procesos en las organizaciones publicas puede ser de una gran
diversidad, su alcance va desde las actividades relativamente abstractas como sostener
las politicas de desarrollo, o regular la actividad econdémica, hasta cuestiones muy
concretas como la prestacion de servicios, como es el caso de las Delegaciones
Politicas del Distrito Federal.

Sin embargo en todos los casos la Dependencia debe ser capaz de identificar los
procesos fundamentales que se requieren diseflar e implementar para poder
proporcionar los servicios esperados por los ciudadanos.

Para identificar estos procedimientos es necesario contar con una metodologia para la
identificacion y documentacion de los procesos asi como identificar a los verdaderos
duefios de los procesos ya que ellos son los que saben la esencia del mismo para
poder documentarlos incluyendo en ellos sus ciclos de mejora, con el fin de cumplir con
los objetivos estratégicos de la dependencia.

Cuando los procesos funcionan de manera integral, se identifican los procesos clave y
se adaptan unos a otros, cumpliendo siempre con las expectativas y necesidades del
resto de procesos, el sistema obtiene los resultados deseados.

Estudiando los procesos y entendiendo las capacidades de la dependencia es mas
sencillo comprender y analizar sus capacidades y asi lograr la asignacion de recursos
necesarios para llevar a cabo determinada accion.

2.4.6 MEJORA CONTINUA

La mejora continua es lo que nos permite sobrevivir en el mercado. Algunas veces se
piensa que se ha llegado a un nivel que no permite mejorar, en un mundo cambiante
tomar la actitud de que se ha llegado a la cima es quedarse obsoleto todos los dias. En
general las cosas nunca permanecen igual, 0 se mejoran 0 se empeoran. La mejora
continua se tiene que dar comparando el desempefio de la propia organizacién a través
del tiempo y luego compararse con los competidores. En un sentido estricto, la
comparacion de la evolucién que hemos tenido a través del tiempo proporciona una
valiosa ayuda y constituye la piedra angular de la mejora.

La mejora continua de la capacidad y resultados de la organizacion, debe ser el objetivo
permanente de la organizacion.

La excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua, en todos los
campos, en las capacidades del personal, la eficiencia de los recursos, de las
relaciones con el publico, entre los miembros de la organizacién y con la sociedad.

Técnicamente, puede haber dos clases de mejora de la calidad; mediante un avance
tecnoldgico, o mediante la mejora de todos los procesos de la organizacion, si
tecnolégicamente no se puede mejorar, 0 no tiene un coste razonable, la Unica forma de
mejorar el producto, es mediante un sistema de mejora continua y siempre hay que
intentar mejorar los resultados, lo que conlleva a una dindmica continua de estudio,
analisis, experiencias y soluciones, cuyo propio dinamismo tiene como consecuencia un
proceso de mejora continua de la satisfaccion del cliente.

37



La mejora continua, la entiendo como "mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy, pero
mejora todos los dias". Alcanzar los mejores resultados en una Delegacién, no es labor
de un dia, es un proceso progresivo en el que no puede haber retrocesos, donde deben
de cumplirse los objetivos de la organizacion y prepararse para las proximas exigencias
de la sociedad en constante cambio. Por lo que se necesita obtener un rendimiento
superior en los servicios que se ofrecen y obtener los mejores resultados en conjunto
con la organizacién. Es mas recomendable mejorar un poco dia a dia, y tomarlo como
habito, que dejar las cosas tal como estan y tener altibajos.

Podemos decir que sin mejora continua no se puede garantizar un nivel de calidad
optimo que satisfaga las necesidades de los ciudadanos y las propias de la
dependencia por lo tanto no se pueden tomar decisiones acertadas ni cumplir las metas
y objetivos marcados.

Algunos beneficios que trae consigo la mejora continua son los siguientes:

v La mejora del rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la
organizacion. Las organizaciones tiene un caracter social, puesto que estan
formadas por miembros con un mismo objetivo comun, mejorando la marcha de
las relaciones en la organizacion, se mejora la capacidad de conseguir los
objetivos y metas.

- Concordancia con la mejora de actividades a todos los niveles con los planes
estratégicos de la organizacion. Han de mejorarse las actividades que realmente
tengan influencia en la calidad final del producto o servicio, no deben
desperdiciarse esfuerzos ni recursos hacia mejorar los aspectos que no tengan
relaciéon con la consecucion de los objetivos.

- Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades. Una buena
forma de mejorar, es identificar y aprovecharse de las oportunidades. Si se
requiere menos esfuerzo para conseguir la tarea, ¢Por qué vamos gastar mas
para obtener los mismos recursos y resultados?, la mejora supone aprovechar la
oportunidad y hacer mas facil la consecucion de los objetivos de la organizacion.

2.4.7 ENFOQUE OBJETIVO HACIA LA TOMA DE DECISIONES

La toma de decisiones se basa en un andlisis de los datos y la informacion disponible,
no se debe basar en estados de &nimo. Es comun que existan datos e informacion
disponibles, pero éstos no se analizan adecuadamente para la toma de decisiones.

Para tomar decisiones acertadas, es mejor basarse en la objetividad de los datos, mas
gue intuiciones, deseos y esperanzas para darles una interpretaciéon adecuada.

El sistema de gestién de la calidad, mejora la calidad de la informacién obtenida, y
mejora los cauces para su obtencion.

Con buena informacion, se pueden hacer estudios y analisis de futuro, y mejora de los
servicios que presta la dependencia.
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Un serio problema que presentan las dependencias es la aceptacion de la informacion
por parte de los miembros de la misma, los datos o informacién debe de estar basada
en hechos reales, por tanto es objetiva, debido a esto suele existir quien no quiera
aceptar los resultados, debido a esto, no hay que perder el tiempo, ni perderse en
recriminaciones si los datos son negativos. Los miembros de la dependencia deben de
autoanalizarse con la ayuda de su equipo de trabajo para intentar mejorar los resultados
y conseguir las metas y objetivos marcados en el plan de la organizacion.

No hay que tener reparo en tratar estos temas, ni sentir vergienza. El intercambio de
informacién, positiva 0 negativa, debe de fluir por toda la organizacion. Han de
sefalarse los defectos y poner un pronto remedio sin perjudicar a ningin miembro o
proceso de la organizacion. Los hechos, son los hechos. Y es responsabilidad de todos
aceptarlos y ponerles remedio.

Es habitual que se omita esta definiciobn en el procedimiento, aunque esta implicito: la
informacién es la herramienta o materia prima fundamental en la toma de decisiones de
la organizacion. A mayor calidad de la informacion, mejor calidad en la toma de
decisiones. Se pueden seguir criterios analiticos cuantificables y exactos, si se tiene
informacién perfecta.

En el contexto de las Delegaciones Politicas el enfoque objetivo hacia la toma de
decisiones se caracteriza por el cambio acelerado, la globalizacion y revolucidon
tecnoldgica, por lo que deben responder constantemente a las transformaciones de su
entorno.

La habilidad para constantemente tomar decisiones correctas y para anticipar y prevenir
los problemas se ha convertido en un factor determinate para alcanzar un desempefio
eficaz. En una era de competencia global y donde los recursos fiscales son limitados lo
que se busca es una administracién publica que tome decisiones objetivas basadas en
hechos.

Una buena decision estratégica basada e hechos proporcionara a los lideres la
habilidad de definir el escenario que se contempla en su Dependencia, para asi orientar
sus recursos de manera mas enfocada. Sin ella, se tendria un gobierno orientado a la
correccion, lo cual en la actualidad seria un riesgo que pondria en peligro la
competitividad del pais.

La ausencia de decisiones estratégicas en una Dependencia se puede identificar
cuando se presenta: una forma de operar orientada hacia adentro, resistencia al
cambio, incertidumbre respecto a quien toma las decisiones, autoritarismo, falta de
voluntad para compartir informacion y cooperar, rechazo a asumir la responsabilidad
por los resultados.

La buena toma de decisiones se relaciona estrechamente con la forma como la
Dependencia o Entidad estructura sus operaciones de mediano y largo plazo, éstas se
establecen en funcién de las prioridades, las necesidades y la orientacion dada por los
diferentes elementos de influencia en la Dependencia, como lo pueden ser los
procedimientos internos y los requerimientos de ciudadanos.
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Las organizaciones del Sector Publico analizan de manera critica sus estrategias y
planes asi como sus procesos, a fin de evaluar su adecuacion y coherencia global en
relacion a las demandas de su entorno.

En la buena toma de decisiones de la Dependencia se reflejara el enfoque para poner
en marcha los procesos de cambio e innovacion.

Algunos beneficios que trae consigo la toma de decisiones basada en hechos son los
siguientes:

- Decisiones basadas en la informacion y el conocimiento. Debemos de tener
conocimiento de nuestra organizacion. Y sobre todo, de la opinién del ciudadano.
Hay que establecer cauces de comunicacion para que esta informacion pueda
ser recogida, analizada, resumida y estructurada.

- Aumentar la habilidad para demostrar la efectividad de decisiones tomadas en el
pasado mediante referencia a registros basados en los hechos. La informacion
sobre hechos pasados, es muy importante. Asi como los resultados obtenidos
por las estrategias pasadas basadas en esa informacién. Su objeto, es tomar
decisiones acertadas en el presente basandose solo en el método y analisis.

- Aumentar la capacidad para revisar, afrontar y cambiar opiniones y decisiones.
Este modo de proceder, aumenta la calidad o acierto de las decisiones, pudiendo
identificar a tiempo desviaciones en los objetivos, afrontar cambios no esperados
y aprovechar las oportunidades o simplemente realizar rectificaciones adecuadas
e instantdneamente cuando se presenten, para conseguir cumplir los objetivos
del plan estratégico de la Dependencia.

2.4.8 RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR

Una organizacibn y sus proveedores, son interdependientes y se benefician
mutuamente aumentando la capacidad de ambas partes de crear riqueza.

El proveedor, sobrevive gracias al comercio que realiza con la organizacion. Y su
supervivencia, depende de ella. Ayudandose mutuamente y atendiendo a las
necesidades de la otra parte se logra optimizar el beneficio mutuo de la relacién y la
eficacia de las dos organizaciones.

La organizacion necesita proveedores de confianza, que conozcan sus necesidades y
expectativas, que puedan superar las dificultades para adecuarse a las necesidades de
la empresa. Por tanto, los proveedores tienen un caracter vital para la empresa, en
donde se inicia la gestion de la calidad y necesita a los proveedores para mantener su
nivel de actividad. Por consiguiente, los proveedores son integrados a la organizacion
en una asociacion de mutuo beneficio.

Las buenas relaciones y marcha de los negocios entre los proveedores y el resto de la

organizacion, redunda en beneficio de ambas partes ayuda a mejorar la calidad final del
producto y a satisfacer las necesidades y expectativas del consumidor y su entorno.
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Algunos beneficios que traen consigo las relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor son:

- Incrementar la capacidad para crear riqueza por todas las partes. Una mejora en
la coordinacion con los proveedores, produce una mejora del producto final al
estar bien encaminado desde el principio y una mayor satisfaccion del cliente, se
traduce en un aumento de las ventas, lo que es beneficioso para ambas partes.

- Flexibilidad y velocidad para sumarse a los respuestas de un mercado cambiante
o al las necesidades y expectativas de los consumidores. Al estar integrados con
la organizacién, los proveedores, han de adaptarse rapidamente a las
necesidades de la empresa si quieren mantener su nivel de negocio 0
aumentarlo, si el proveedor, no es capaz de satisfacer las necesidades de la
empresa, no se podran satisfacer las necesidades de los consumidores.

- Optimizacién de costes y recursos. El proveedor, es también empresario, asi que
hay que motivarlo con argumentos empresariales de expectativas de negocio
gue no dejan de ser los mismos que para la propia empresa, que a su vez es un
consumidor del proveedor.
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CAPITULO 1l
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN
DELEGACIONES POLITICAS DEL DISTRITO FEDERAL

3.1 FUNDAMENTOS DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

Cuando una organizacion ya sea publica o privada decide implantar un sistema de
gestion de calidad, es sefial de que esta dispuesta a entrar en un proceso de autocritica
y aprendizaje continuo, que tiene el proposito de permanecer y crecer en su area de
actividad, de ser mas competitiva a través de una mejor gestion de sus procesos y una
mejor asignacion de sus recursos, de proteger los intereses y de mejorar la calidad de
vida de su personal._La base para implantar con éxito un sistema de gestion de calidad
es conocer profundamente las caracteristicas y necesidades de la organizacion que lo
aplicara y los deseos y pretensiones de sus clientes actuales y potenciales.

Es necesario que todos los elementos del modelo de calidad se estructuren de tal forma
gue permitan un control y aseguramiento de todas las actividades y funciones que
forman los procesos de la organizacion. Ha de concebirse a la organizacion como un
ente dinamico, que se retroalimente del interior (personas, procesos, etc.) y del exterior
(proveedores, instituciones financieras, clientes, etc.)
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Para tener éxito en la implantacion de un sistema de gestion de calidad se requiere
ademas que el personal directivo comprenda la necesidad de fomentar los siguientes
conceptos en la organizacion.
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Establecer una cultura de calidad en la organizacion.

Establecer la atencion centrada en el cliente, creando el maximo valor para el

mismo.

- Inculcar en todas las personas que conforman a la organizacion la premisa de
hacerlo todo bien, a la primera vez y siempre.

- Crear constancia y ser perseverante con el proposito de mejorar los productos y
servicios.

- Realizar propuestas de innovacion para mejorar la efectividad de la cadena de

valor.

Someter los procesos, los métodos y sistemas a ciclos de mejora continua.

Establecer un programa para el disefio e implantacion de los procesos y

sistemas que integran el modelo de calidad.

- Contribuir con la sociedad promoviendo los valores de calidad y generando un

compromiso con el bienestar social, la igualdad de oportunidades y con la

conservacion del medio ambiente.
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3.2 BASE RACIONAL PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD EN LAS DELEGACIONES POLITICAS DEL
DISTRITO FEDERAL

En la actualidad existe un cumulo de corrientes administrativas que invitan a la
utilizacion de diversas herramientas para la mejora, como lo son: la reingenieria, el
analisis de procesos, la planeacion etc. De acuerdo a sus necesidades especificas 0 a
la “moda”, se implantan unas u otras, pero, sin embargo, si son utilizadas de manera
aislada, no permiten a la organizacion formarse de una manera armonica, pues solo
atacan problemas especificos y no ven a la organizacién como un sistema completo; la
pregunta es: ¢(Qué se necesita para que una organizacion se desarrolle
adecuadamente y de manera armonica?

La utilizacion de una o varias herramientas no necesariamente provoca una mejora
esencial, sino que favorece sélo a partes especificas. Por eso, se hace necesario
desarrollar un enfoque de procesos que visualice a la organizacion desde una
perspectiva global, para que se cuente con las herramientas que cubran todos los
aspectos vinculados a la mejora.

Investigando que actividades se estan realizando en las Delegaciones para lograr
satisfacer con mayor calidad las necesidades de los ciudadanos, nos encontramos que
en cada Delegacion se han dado a la tarea de establecer programas o proyectos, que
de una u otra forma buscan mejorar la calidad de los servicios que se prestan a la
ciudadania, algunos de estos proyectos se visualizan en el cuadro de la pagina
siguiente, donde nos podemos dar cuenta de que los proyectos que las Dependencias
plantean son solo para algunas areas de las delegaciones.

Ninguna de las delegaciones maneja la vision de que implantando un Sistema de
Gestion de Calidad, en todos sus procesos y en todas sus areas, se puede lograr
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trabajar con eficiencia y eficacia conjunta, que nos llevara a la entera satisfaccion del
ciudadano y asi lograr su reconocimiento hacia el trabajo que en estos érganos politico-
administrativos se desempefia.

Es de suma importancia hacer ver a este tipo de dependencias que la implantacion de
un sistema de calidad eficaz, es la mejor opcién para lograr la satisfaccion del
ciudadano y de esta manera lograr cambiar la imagen que la sociedad tiene hacia los
entes publicos. Tratando de establecer el compromiso de que al implementar nuevos
sistemas se logrard modernizar las estructuras organicas de las delegaciones y
redisefiar sus procesos.

D i P

PROYECTOS DE LOS ORGANOS
POLITICO-ADMINISTRATIVOS

ALVARO OBREGON

» Internet al Servicio de los ciudadanos

» Espacio Ciudadano

» Evaluacion de la Gestion Delegacional

» Sistema de Apoyo y Control de Equipo Informético
» Sistema de Giros Mercantiles y Verificaciones

» Servicios con Calidad para los Obregonenses

AZCAPOTZALCO

O L AT e
PRET S LN

» Desarrollo de la Delegacion Electronica.

» Captacion de las demandas ciudadanas a traveés de mensajes
de texto via celular.

» Cumplimiento con la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica.




COYOACAN

Mejora en los Procesos de Trabajo de la J.U.D de Licencias y
Control Vehicular

Expo-Modernizacion Coyoacan 2005, (Informacion vy
Orientacion a la Ciudadania)

Mejora en el Archivo del Registro Civil No. 20
Direccionamiento Estratégico

Mejora del Proceso de Control de Gestion de la Delegacion

CUAJIMALPA DE MORELOS

Bases para un Mejor Servicio de Ventanilla Unica

Taller de Capacitacion para Mandos Medios sobre
Atribuciones

Funciones y Estructura Delegacional

Revision y Elaboracion de Procedimientos Administrativos
Actualizacion de las Funciones del Manual Administrativo

>

CUAUHTEMOC

Optimizar y Eficientar los Procesos de Atencion, Seguimiento y

Respuesta de la Demanda Ciudadana
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» Sistema de Planeacion Delegacional
» Sistema Escucha para el Dialogo Sociedad-Gobierno
» Medicion, Autoevaluacién y Mejoramiento de los Procesos
Operativos
» Seguimiento y Evaluacién del Proceso de Desconcentracion
» Reingenieria de Procesos

MAGDALENA CONTRERAS

» Regulacion del Comercio Informal en la Demarcacion a traves
del Sistema de Informacion Geografica

» Reorganizaciéon y Mejora en el Sistema de Recoleccion de
Residuos Solidos

MIGUEL HIDALGO

j i ol SdA MBS

» Sistema de Indicadores de Desempefio
» Certificacion 1SO 9001, ISO 14000 e ISO 17799 (40 Procesos)
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VENUSTIANO CARRANZA

Mejoramiento de los Procesos

Implementar el Sistema de Intranet

Mejoramiento de Atencion Ciudadana en Control Vehicular
Calidad en el Servicio

Kioscos Electronicos de Informacion

Mdédulo de Informacién al Publico

Actualizacion de la Pagina WEB Delegacional

VVVVVVY
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Se puede observar que ninguna de estas Delegaciones esta llevando a cabo alguna
accion referente a la implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad, las actividades
gue cada una de las Delegaciones esta realizando son acciones aisladas que no tienen
qgue ver con la implantacion completa de un Sistema, es por esto que nuestra
propuesta rebasa estas expectativas, ya que se tiene que llevar a la practica la
implantacion de un sistema completo que no se termine cada vez que cambie la
administracion y cambien los funcionarios que en ella laboran, sino que exista
continuidad y se de seguimiento a el sistema implantado para que se logren los
resultados esperados se consolide y se logre la mejora continua.

Los sistemas de gestion de la calidad pueden ayudar a las Delegaciones a aumentar la
satisfaccion de sus clientes en este caso, la ciudadania.

Los ciudadanos necesitan servicios con caracteristicas que satisfagan sus necesidades
y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en el servicio que este
requiere para la satisfaccion de sus necesidades.

Estas especificaciones son conocidas en Administracion como requisitos del cliente; los
requisitos del cliente pueden ser especificados por el mismo cliente o pueden ser
determinados por la propia organizacion.

En cualquier caso, es finalmente el ciudadano quién determina la aceptabilidad del
servicio que esta dependencia le esta proporcionando.

El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las organizaciones a
analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que contribuyen al logro de
productos aceptables para el cliente y a mantener estos procesos bajo control.

Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar a las Delegaciones el marco de
referencia para la mejora continua, con objeto de incrementar la satisfaccion del
ciudadano; proporcionar confianza al interior de la Dependencia y a la ciudadania, esto
dependerd de su capacidad para proporcionar servicios que satisfagan e incluso
superen las expectativas de los ciudadanos en los servicios que se les brindan.

De esta manera nos encontramos que Delegaciones como Benito Juarez vy
Azcapotzalco, han obtenido certificados para avalar la calidad de sus servicios en el
caso de la Delegacion Benito Juarez, obtuvo el certificado en la Norma ISO 9001:2000
al Centro de Servicio y Atencion Ciudadana que es un area propia de atencién directa al
ciudadano.
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Bl Cemiro d® Servicio y Atsncién
Ciudadena (CESAC) esta 3in &
de calickd ISO 9001:2000 1

Certificado de Aprobacion otorgado a la Delegacion Benito
Juérez, Centro de Servicio y Atencion Ciudadana.

Av. Division del Norte 1611, Col. Santa Cruz Atoyac

BVQI Mexicana S.A de C.V certifica que el Sistema de
Administracion de Calidad del Proveedor mencionado ha sido
auditado y se encuentra en conformidad con los requerimientos de
la Norma de Calidad que se indica:

Norma de Calidad:

NMX - CC- 9001- IMNC- 2000 COPANT /1S09001:2000

Alcance: Recibir, canalizar y dar seguimiento de las solicitudes de
servicios publicos asi como proporcionar informacion general del
Gobierno Delegacional.

Fecha original de aprobacién: 9 de Septiembre 2003
Sujeto a la continua operacion satisfactoria del Sistema de
Administracion de Calidad del Proveedor, este Certificado es valido
hasta el 9 de septiembre del 2006.

BVQI Mexicana S.A de C.VAv. Ejército Nacional #418, ler
piso,C.P:11570

Numero de Acreditacion Asignado: No. 136569
Vigencia de Acreditacién: 9 de Septiembre 2006

Bureau Veritas Quality International(México Office)otorgo la
constancia a la Delegacion Benito Juarez / Centro de Servicio y
Atencién Ciudadana quien ha demostrado a traves de la auditoria
de certificacion que su Sistema de Gestion de la Calidad cumple
con los requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2000
Por parte de NCO BVQI Mexicana la firmé el Ing. Irasema Ochoa
Ramirez.

1 http://www.delegacionbenitojuarez.gob.mx
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Como hemos visto las Delegaciones que se han certificado solo lo han hecho en
algunos procesos y en algunas areas que generalmente son las de atencién a la
ciudadania es decir a las areas que acuden los ciudadanos a ingresar su demanda,
como los son: el “Centro de Servicios y Atencion Ciudadana (CESAC)” y “Ventanilla
Unica’, areas que son establecidas igualmente en todas las Delegaciones por
instrucciones del Gobierno del Distrito Federal para la recepcién de las demandas
ciudadanas.

Sin embargo, el verdadero problema de que las Delegaciones no caminen
adecuadamente proviene desde adentro, en las areas administrativas, que son las
encargadas de canalizar, a las areas operativas, la informacioén de las demandas que
ingresan, para que estas se dediquen a dar atencion a las demandas y finalmente
atender al ciudadano.

Para entender mejor el proceso de recepcion, canalizacion y respuesta de las
demandas ciudadanas, tratamos de esquematizar la operacion de una Delegacién en el
mapa de procesos que se muestra en la pagina siguiente, donde se presentan de
manera general las areas que componen a una dependencia de este tipo; tomando en
cuenta que la estructura organica de cada una de ellas es muy similar en sus areas.

Para la elaboracion de este mapa de proceso se analizaron las diferentes estructuras
organicas de las Delegaciones Politicas del Distrito Federal (Ver anexos), en las cuales
encontramos grandes similitudes debido a que las actividades que se desarrollan en
estas dependencias son de la misma naturaleza, encontrando también areas
especificas en cada una de ellas, de acuerdo a las necesidades especificas de cada
Delegacion.

Las areas generales que se encuentran en todas las Delegaciones son:

- Juridico, Gobierno y Seguridad
- Obras y Desarrollo Urbano

- Servicios Urbanos

- Desarrollo Social

- Desarrollo Econémico

Asi como las areas donde entra la demanda ciudadana:
v CESAC (Centro de Servicios y Atencion Ciudadana)
- Ventanilla Unica

- Informacion Publica
- Participacion Ciudadana
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DESARROLLO ECONOMICO
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Como observamos en el esquema las dependencias deben de actuar como un todo es
decir como un sistema en conjunto que reciba demandas, las canalice al area
correspondiente para su atencién y de una respuesta al ciudadano.

De nada sirve que las demandas se reciban con una excelente calidad, en é&reas
certificadas y reconocidas por su “excelente trabajo”, si al momento de dar respuesta al
ciudadano, estas no se atienden eficientemente, se debe de atacar el problema de
fondo, y encontrar la causa raiz del porque las Delegaciones, aun teniendo areas
certificadas, no pueden atacar la mala calidad en sus servicios que cada vez se hace
mas evidente entre las quejas de los ciudadanos.

Lo que en este trabajo se propone es realizar la implantacion del sistema en todas las
areas de la Delegacion ya que como sabemos las organizaciones no son entes aislados
sino que dependen tanto de factores internos como externos para poder subsistir, se
necesita ver a la organizacion como un sistema para poder determinar nuestras
fortalezas y afianzarlas, asi como nuestras debilidades y atacarlas.

3.3 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DE LOS SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD

La norma mexicana, NMX- CC-9001:2000, describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de normas NMX-CC,
y define los términos relacionados con los mismos.

Dicha norma es aplicable a:

1. Las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad.

2. Las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores.

3. Los usuarios de los productos.

4. Aguellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada en la
gestion de la calidad.

5. Todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizaciéon evallan o auditan el
sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los requisitos
de la norma NMX- CC-9001:2000 (por ejemplo: auditores, entes reguladores,
organismos de certificacion/registro).

6. Todos aquellos, que perteneciendo 0 no a la organizacion asesoran o dan formacién
sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha organizacion.

7. Aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.
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3.4 REQUISITOS PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001:2000

Para ser competitivos, para poder subsistir o para tener organizaciones rentables, hay
un solo camino: adoptar la normatividad internacional e integrar las normas ISO 0 sus
equivalentes, organizar un sistema e calidad, reorganizar la institucion acogiendo las
normativas de calidad, planificar una estrategia de mejora continua, ahorrar gastos
mediante un meétodo adecuado. Todo lo cual puede involucrarse dentro de la
certificacion bajo los requerimientos de la Norma ISO 9001:2000, lo cual permite
controlar la puesta en practica y el funcionamiento de todos lo elementos nombrados.
ISO 9001:2000 es un conjunto de normas que permiten certificar que una organizacion
opera mediante sistemas administrativos (conjuntos formados por la estructura
organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los recursos,
interactuando entre si para el logro de un solo fin, en este caso: La Calidad) que
aseguran el cumplimiento de los requerimientos del servicio.

La implantacion de un sistema de gestion de calidad tiene como objeto optimizar los
procesos, acercar la institucion al usuario o al cliente y hacerla mas competitiva, asi
como proporcionar elementos, herramientas y sistemas para que toda organizacion
pueda gestionarse con garantia de éxito y continuidad.

La introduccion de los nuevos conceptos en la norma actual ISO 9001:2000, como lo
son: gestion de los recursos, realizacion del producto y medicion, analisis y mejora,
incluidos dentro de los cinco requisitos para la implementacion de un sistema de gestion
de calidad, son una potente herramienta cuya aplicacion da garantias de éxito, aumento
de la rentabilidad, mejor competitividad y desarrollo.

3.4.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La organizacion debe establecer, documentar, implantar y mantener un Sistema de Gestion
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos establecidos en esta
norma mexicana.

NMX-CC-9001:2000

La organizacion debe definir el cdmo va a dirigir y a operar de una manera sistematica y
visible sus actividades, para poder implantar y mantener un Sistema de Gestion de
Calidad con éxito, el cual sea capaz de arrojar datos en donde se pueda apreciar
continuamente la eficacia y eficiencia del desempefio de la organizacion.

Los criterios de la Norma 1SO 9001:2000 no pueden verse como elementos aislados,
sino que forman interacciones que por si mismas también constituyen un proceso que
podemos denominar “Proceso del Sistema de Gestion de la Calidad”, lo que implica que
en cualquier organizacion existen varios procesos que se relnen y actlan para crear
resultados.
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Cuando se empieza a desarrollar un sistema de calidad, es importante hacer un
ejercicio de planeacion para determinar e imaginarnos como puede ser la estructura del
sistema de calidad, uno de los principales retos de las organizaciones es mantener el
sistema sencillo, los sistemas mas complicados generan burocracia y son lentos e
inflexibles, una de las principales razones por las que se insiste en la aplicacion de este
sistema en las Delegaciones Politicas, ya que para la ciudadania son la imagen que
proyectan.

Paradgjicamente, mantener algo sencillo resulta bastante complicado, el hecho de que
algo sea complicado no necesariamente implica que sea mejor que algo sencillo. Es
mas facil dedicarle tiempo a hacer las cosas sencillas, que explicar a las personas a
utilizar algo mas complicado. Piense que si realiza algo complicado serda mucho mas
dificil actualizarlo.

Este punto puede influir en el éxito o en el fracaso del sistema de calidad y en el
convencimiento del personal para vivir en un ambiente de calidad. El personal debe
percibir que algin nuevo requerimiento tiene un propésito definido para mejorar la
calidad del producto, de otra manera se percibirh como algo burocratico y esto es muy
peligroso, sin embargo es importante diferenciar entre lo sencillo y lo simplista, puesto
que esto ultimo también pudiera afectar nuestras metas.

El propdsito que se busca al establecer el Sistema de Gestion de Calidad en las
Delegaciones Politicas del Distrito Federal es crear y fortalecer las condiciones para
gue toda la organizaciéon esté orientada a los usuarios, de esta manera el sistema se
concibe como una estrategia que integra los esfuerzos del personal hacia el logro de los
objetivos estratégicos y los objetivos de calidad que deben de ser propuestos por la
Jefatura de cada una de las Delegaciones asi como de sus Directores Generales.

Se tendra que realizar una planeacién donde se incluyan todos los procesos de la
Delegacion bajo el alcance del Sistema de Gestion de Calidad para asi involucrar a toda
la organizacion y a todos los servicios que ofrece.

Para que se incluyan todos estos procesos, nos encontramos que las 16 Delegaciones
del Distrito Federal se encuentran normadas bajo la misma estructura funcional que es
determinada por el Gobierno de Distrito Federal, ya que esta es la instancia que define
las atribuciones y las caracteristicas bajo las que opera cada Delegacion, esto en
cumplimiento de Estatuto del Gobierno del Distrito Federal.

De ahi que en las 16 Delegaciones se ofrecen servicios que comprenden los procesos
de juridico, gobierno y seguridad, obras y desarrollo urbano, servicios urbanos,
desarrollo social y desarrollo econémico, asi como los procesos de CESAC (Centro de
Servicios y Atencion Ciudadana, Ventanilla Unica, Informacion Publica y Participacion
Ciudadana; todos encaminados a atender las peticiones ciudadanas y a ejecutar los
programas que le competen, desde el ingreso, la resolucién y entrega de la respuesta
en el caso de las peticiones ciudadanas.



Para establecer el Sistema de Gestion de Calidad en las Delegaciones se debe de
disefiar una estrategia que le permita a la Delegacién cumplir con los requisitos en el
marco de los principios que establece la Norma ISO 9000:2000, para ello se propone
gue cada una de las Dependencias integre un equipo encabezado por la Jefatura
Delegacional y los Directores Generales donde se comprometan a participar en el
desarrollo, documentacion, implementacién, mantenimiento y mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Para iniciar la documentacion y formacion del personal en el marco de la Norma ISO, se
propone la organizacion ofrezca talleres o platicas con grupos integrados con el
personal de cada area y de diferentes niveles funcionales para definir sus procesosy la
planeacion de los mismos, incluyendo los controles para lograr su eficacia, con la
finalidad de obtener documentos de trabajo que sean validados por los directores del
area responsable de los procesos para que a su vez estos sean integrados en el
Manual de Calidad de cada Delegacion.

< MANUAL DE CALIDAD

Para lograr la certificacion de la Delegacion esta debe de contar con un manual de
calidad, requisito indispensable que la Norma I1SO 9001:2000 pide para poder realizar
las auditorias de certificacion.

MANUAL DE CALIDAD

La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
- El alcance del sistema de gestion de la calidad.
- Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad o referencia a los mismos.
- Una descripcion de la interaccidén entre los procesos del sistema de gestidn de la
calidad

NMX-CC-9001:2000

El Manual de Calidad es un documento donde se incluyen los procedimientos de
calidad o una referencia de ellos, asi como una descripcion de la interaccion de los
procesos del sistema de gestion de la calidad, asi mismo, es necesario que exista la
politica y los objetivos de calidad documentados, que pueden estar incluidos en el
mismo manual.

El manual debera contener:

Politica de calidad

objetivos de calidad

Las actividades de la organizacion

La forma en que funciona el sistema de documentacion en la organizacion

Esquema de los procedimientos

Se deben de tener definiciones de cualquier término que tenga un significado para la
organizacion

¢GeeeG
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- Declaraciones donde se establezcan las responsabilidades y autoridades de los
miembros de la organizacion.

CREACION DE UN COMITE DE CALIDAD

Para el logro de estos objetivos y la implantacion del sistema es necesario un equipo de
trabajo que este a cargo de la organizacién y realizacion de todas las actividades
correspondientes a la implantacion del Sistema de Gestibn de Calidad, es
recomendable que se integre un Comité de Calidad que tenga la finalidad de coordinar
todo lo relativo a 1ISO 9001:2000.

DOCUMENTACION

La norma ISO 9001:2000 hace referencia a que es necesario contar con requisitos de
documentacion como lo marca en el punto 4.2 de la Norma.

z

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestién de calidad debe incluir:

Declaraciones documentadas de una politica de calidad y de objetivos de calidad
Un manual de calidad

Los procedimientos documentados

Los documentos necesarios por la organizacién para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos.

Los registros de los documentos generados por la organizacion.

G 9 %G
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La documentacion requerida en la norma se divide en dos partes: los procedimientos
documentados requeridos y la documentacion necesaria para asegurar la efectiva
operacion y control de los procesos.

Es importante definir el tamafio y el nivel de complejidad de la documentacion til para
lograr la calidad del servicio, para que se convierta en una herramienta adecuada para
lograr el correcto desempefio del sistema. De igual manera debe de servir como medio
para evaluar los sistemas, servir de punto de referencia y mantenimiento de las mejoras
alcanzadas.

Dentro del proceso de auditoria, nos sirve como evidencia de que se han definido los
procesos, los procedimientos necesarios y la existencia de registros.

También es importante para lograr la comunicacion adecuada dentro de la
organizacion, problema de gran magnitud en el sector publico, la falta de comunicacion
entre las diferentes areas de ahi la falta de respuesta a las demandas de los
ciudadanos.

El tamafio de la documentacién es responsabilidad de la propia organizacion, quien
tiene que definir qué procesos y procedimientos tienen que ser documentados.
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La documentacion también forma parte de la mejora. En ocasiones, cuando se
documenta, desarrolla e implanta un procedimiento es posible determinar como se
hacen las cosas y determinar su desempefio, asi como medio para establecer las
mejores practicas y que éstas se implanten en toda la organizacion, entonces la
medicion del cambio se vuelve mas facil y se puede determinar los efectos positivos
que haya tenido.

Para lograr definir que procesos o actividades es necesario documentar sugerimos
algunos puntos importantes:

- Haga una lista de los principales procesos y actividades de la Delegacion.

- Defina cuales de estas actividades y procedimientos son necesarios para lograr
la calidad en el servicio

- Defina cudales actividades o procedimientos son requeridos por la ISO 9001.

- Elimine las actividades que no ponen en peligro la calidad del servicio en la
Delegacién y que no son requeridas por ISO 9001.

De esta manera se puede llegar a la decision de cuales son los procedimientos mas

importantes para la Delegacion y los que en realidad requieren de documentacion para
lograr la calidad en el servicio.

3.4.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

z

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

La organizacion debe establecer, documentar, implantar y mantener un Sistema de Gestion
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos establecidos en esta
norma mexicana.

NMX-CC-9001:2000

La participacion de la alta direccion es uno de los factores mas importantes en el
desarrollo del sistema de calidad.

Las actividades mas importantes dentro de la Responsabilidad de la Direccion se
representan en el siguiente cuadro:
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

/A
IDENTIFICA
NECESIDADES
I
PLANEAR CALIDAD
‘ /
/
/
ESTABLECE SISTEMAS
‘ /
J/
/[
REVISA SISTEMAS
/
/

Dentro del sistema de calidad se debe establecer claramente el compromiso de la
direccion. Esto es muy relevante, ya que en muchos casos no es facil lograr el
involucramiento real de los directivos, y a veces su compromiso es forzado por las
circunstancias o por la necesidad de la certificacion. Los directivos juegan un papel muy
importante y lograr su convencimiento redunda en beneficios para la organizacion.

Las actividades especificas de la direccion tienen que ver con el desarrollo de la politica
y los objetivos de calidad, la planeacion y la revision del sistema, asi como proporcionar
los recursos necesarios. Es esencial mostrar un compromiso explicito con la mejora
continua y el establecimiento de un mecanismo de comunicacion interna que permitan
gue el personal dentro de la organizacién esté consciente de la importancia del sistema
y del como participa en el logro de los objetivos. Asi mismo, la direccion es responsable
de hacer que se conozca en toda la organizacion la importancia de cumplir con los
requisitos del cliente.

Se pretende que en las Delegaciones la alta direccidon o Jefatura Delegacional asuma el
compromiso de implantar un sistema de gestion de calidad, convencida de que esta es
una verdadera oportunidad para demostrar que también en la Administracion Publica se
pueden lograr cambios significativos que sirvan para cambiar la credibilidad que la
ciudadania tiene hacia las dependencias de gobierno, en esta caso a las delegaciones.
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POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Una de las responsabilidades que tiene la direccion es la determinacion de la politica y
los objetivos de calidad, puntos de suma importancia que la Delegacion debe de tomar
en cuenta, ya que para lograr la certificacion la Norma ISO 9001:2000 exige la
existencia de estos puntos.

- POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad debe ser el resultado de un analisis de los planes de nuestros
clientes, analizando el valor agregado que podemos ofrecer a su cadena productiva, y
basandose en sus requisitos, es decir, tiene que cumplir con el enfoque hacia el cliente,
también deberia expresar el compromiso hacia los propios empleados de la
organizacion.

Es conveniente que exista un proceso interno en el desarrollo de la politica de calidad, y
ademas, que asegure que esta sea revisada a intervalos adecuados con el que se
asegure que continta siendo apropiada, por lo anterior debe de considerarse dindmica,
es decir, puede ir cambiando a través del tiempo, de acuerdo a las necesidades propias
de la Delegacion

POLITICA DE GALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

- Es adecuada al propésito de la organizacion.

- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.

- Proporcionar un marco de referencia un marco de referencia para establecer y

revisar los objetivos de calidad.

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

Es revisada para su continua adecuacion.

2

NMX-CC-9001:2000

La politica se expresa en términos que facilite relacionarla con los objetivos de calidad,
de tal manera que se pueda medir y que constituya una herramienta para la mejora. La
politica de calidad no constituye una frase suelta, sino es el enunciado que marca la
direccion hacia donde se dirigird la organizacién, por eso es necesario que tenga
términos faciles de medir. Asi mismo, debe indicar el compromiso hacia la mejora
continua, expresado en las propias palabras de la organizacion.

Para determinar la politica de calidad en las Delegaciones es conveniente que se defina
con la participacion del personal de las diferentes areas y niveles, ya que ellos son los
que en realidad la van a poner en practica y es de suma importancia saber a que se
compromete cada uno de ellos con la dependencia y con la ciudadania, y servird como
un parametro para saber que tanta disposicion existe de parte del personal para la
implantacion del sistema, asi el personal aportara ideas que deberan ser analizadas y
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conjuntadas en una frase por el Comité de Calidad para asi lograr tener una politica de
calidad que englobe los compromisos de todos los integrantes de la Delegacion.

Esta frase posteriormente tendrd que ser validada por los directores generales y la
Jefatura Delegacional, con la finalidad de que esta exprese el compromiso de la
Delegacién con la ciudadania y con la mejora continua del Sistema de Gestidén de la
Calidad.

POLITICA DE
— ] —
= Proporcionara un marco de referencia para

establecer y revisar los objetivos de la calidad

=>» Identificard intenciones globales por parte de
la Delegacion que deberan estar orientadas a la
calidad

EA

[

< OBJETIVOS DE CALIDAD

OBJETIVOS DE LA CALIDAD

La alta direccién debe asegurar que los objetivos de la calidad se establezcan en todos los
niveles y funciones relevantes de la organizacién, deben incluir aquellos necesarios para
cumplir los requisitos del producto o servicios, deben ser medibles y consistentes con la
politica de calidad.

NMX-CC-9001:2000

Los objetivos de calidad se desarrollan de manera que estén conectados directamente
con la politica de calidad. La definicibn de objetivos de calidad deberia estar
acompafada de un sistema que permita medirlos. Esta es una caracteristica que se
recomienda que sea tomada en cuenta.

Es por esto que se debe tener mucho cuidado cuando se definan los objetivos para que
sean bastante concretos, pues en muchos casos, cuando algunos enunciados
subjetivos son usados como objetivos, éstos dificiimente podran ser medidos, dentro de
estos objetivos, es conveniente incluir aquellos que son necesarios para cumplir con los
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requisitos del servicio que presta la Delegacion, y también algunos otros que permitan
medir y controlar algan problema especifico que se tenga.

Los objetivos de calidad no son necesariamente definitivos, sino que no sélo pueden,
sino deben ser revisados a intervalos especificos para analizar si siguen siendo
adecuados o necesitan ser modificados para verificar su adecuacién con la politica de
calidad.

Para efectos de las Delegaciones el establecimiento de los objetivos de calidad puede
realizarse mediante reuniones de trabajo con cada uno de los directores generales y su
equipo de trabajo, determinando los criterios de revision, andlisis y medicion del trabajo
gue se desempefia en cada una de las areas de las Delegaciones, englobando una
serie de objetivos por direccion general.

ALGO AMBICIONADO SE ESTABLECEN PARA
QUE SE PRETENDE PROPORCIONAR UN
LOGRAR RELACIONADO PUNTO DE REFERENCIA
CON LA CALIDAD PARA DIRIGIR A LA

ORGANIZACION

EL LOGRO DE LOS TIENEN QUE SER
OBJETIVOS PUEDE COHERENTES CON LA
TENER UN IMPACTO POLITICA DE CALIDADY
POSITIVO SOBRE: EL COMPROMISO DE
LA CALIDAD DEL MEJORA CONTINUA Y SU
SERVICIO LOGRO DEBE PODER
LA EFICACIA OPERATIVA MEDIRSE

!

SE DEBEN ESTABLECER

EN LAS FUCNIONES Y
NIVELES PERTINENTES HD
DENTRO DE LA

ORGANIZACION

LA PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En cuanto a la planeacién del sistema de gestion de calidad, otra de las
responsabilidades relevantes de la direccidon, se debe de llevar a cabo con el propdsito
de que se definan los procesos necesarios dentro del sistema de calidad que permitan
cumplir con los requisitos establecidos en la norma, vinculados a la politica y a los
objetivos de calidad, es aconsejable que como resultado de la planificacion de la
calidad, exista evidencia documental de que ha sido llevada a cabo, que podria quedar
incluida dentro del manual de calidad o en otro documento por separado.

61



Como se mencioné anteriormente en el punto 3.4.1 correspondiente al Sistema de
Gestion de Calidad, se propone la integracion de un Comité de Calidad el cual llevara
acabo las funciones de planeacion y seguimiento del sistema de gestion de la calidad,
asi como las adecuaciones que éste requiera cuando se planifiquen o implanten
cambios, en este sentido se entendera al Comité de Calidad como el representante de
la direccion o de la Jefatura Delegacional

RESPONSIBILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

La estructura organizacional es un elemento importante dentro del sistema de calidad.
Las diferentes funciones dentro de la organizacion deben definirse, asi como la
responsabilidad, autoridad e interrelaciones. Esta estructura debe ser claramente
comunicada a todos los integrantes de la dependencia que necesitan conocerla.

No importa si la estructura es rigida o flexible simplemente es necesario que cada
persona conozca cudl es su papel y de que manera se encuentra relacionada con los
otros miembros de la organizacion, lo cual facilita la efectiva administracion de la
calidad.

El enfoque de procesos implica, en relacion con la responsabilidad y autoridad que cada
parte de la estructura organizacional conozca su participacion dentro del proceso. Asi
mismo es importante resaltar que debe definirse la manera en que funcionaran los
elementos del sistema de calidad, involucrando a las personas que tienen
responsabilidad en la medicidn, analisis y mejora, con el propdsito de que se tenga un
sistema adecuado para el control de las no conformidades u acciones correctivas y
preventivas, que permitan libertad de accidén para los responsables de su aplicaciéon y
seguimiento.

LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacion es la base para el entendimiento de la politica y los objetivos de
calidad por parte de todo el personal. Debe existir un proceso para que esto se lleve a
cabo, la comunicacién elimina barreras y puede hacer que el personal se involucre
adecuadamente y que se sienta parte del sistema, la comunicacién contribuye a
visualizar la calidad como parte integrante de la organizacion y fomenta la mejora
continua, asi mismo favorece la captacion de ideas del personal.

Esto se puede llevar acabo por medio de la difusion de los objetivos y politica de calidad

en las distintas areas de la Delegacion con el fin de que esté al alcance de todos los
trabajadores para que la conozcan y se familiaricen con ella.
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3.4.3 GESTION DE LOS RECURSOS

Los recursos son indispensables para el desempefio de los sistemas de calidad,
refiriendonos a los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo. En
este aspecto la Norma ISO 9001:2000 nos dice:

GESTION DE LOS RECURSOS

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
« Implementar y mantener el sistema de gestién de calidad y mejorar continuamente
su eficacia
- Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

NMX-CC-9001:2000

RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos implican la apropiada asignacion de personal

que cumpla con los requisitos relacionados con educacion,

entrenamiento, habilidades y experiencia.

Se debe contar con personas preparadas para el trabajo y con

recursos de apoyo apropiados, estos dos factores, personas-

recursos, deberian constituir un equilibrio adecuado. De no cumplir

con alguno de ellos, se dificultaria la obtencién de resultados, es

decir, se podria tener un personal competente, pero, sin la

infraestructura y el ambiente de trabajo adecuados no seria posible el

logro de los objetivos, o viceversa, aunque se tuviera una excelente

infraestructura, si el personal no es competente tampoco se alcanzaran los objetivos
deseados.

Por lo tanto, es necesario contar con los recursos para operar el sistema de calidad, con
el proposito de lograr la satisfaccion del cliente.

Hemos escuchado muchas veces que las personas son la clave de éxito de las
organizaciones, es importante reconocerlo y lograr que el personal que realiza
actividades que afecten la calidad sea competente, esto incluye la asignacion de
personal de acuerdo a su, educacion, entrenamiento, habilidad y experiencia.

Para clasificar al personal de acuerdo a los requerimientos de la organizacion, se
determinan los perfiles de competencia y éstos se comparan contra la situacion actual
del personal, para identificar las brechas existentes y tomar las acciones necesarias.

La eliminacién de estas brechas se puede hacer a través de la capacitacion o por medio
de la contratacion de personal que cumpla con las competencias requeridas. Asi
mismo, es necesario desarrollar un mecanismo parta evaluar la eficacia de las acciones
tomadas. Esto puede hacerse a traves de la evaluacion del personal por su jefe
inmediato en relacion con la capacitacion que ha recibido.
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La capacitacion deberia incluir un proceso por medio del cual las personas tomen
conciencia de la importancia de su trabajo para el logro de los objetivos y la politica de
calidad.

Se tiene en cuenta que en las Delegaciones existe una gran cantidad de personal
sindicalizado con un promedio de 25 afios de servicio en el Gobierno del Distrito
Federal, estas personas son la “base” de cada Delegacion, son el personal que conoce
los procedimientos de cada area, personas que dia a dia con su trabajo hacen que las
delegaciones funcionen, ya que como sabemos el personal es el insumo mas
importante en una organizacion, sin el simplemente las organizaciones no existirian.

Por esta razdn consideramos de suma importancia que este tipo de personal, sin duda
alguna debe de formar parte de la implantacion de este sistema, proponemos el
desarrollo de jornadas de trabajo enfocadas a ISO 9001:2000 para que el personal
conozca los elementos que la norma requiere para lograr un servicio de calidad; no
podemos tratar de implementar un verdadero cambio si el personal desconoce lo que la
alta direccion en este caso la Jefatura Delegacional quiere implementar para lograr
cambiar la imagen de la organizacion; también se propone dentro de estas jornadas la
realizacion de actividades orientadas a recuperar y fortalecer el enfoque al usuario o
cliente que puede haberse perdido con el paso de los afios.

Con este tipo de jornadas lo que se pretende es que se sensibilice al personal base de
la organizacion, ya que, a fin de cuentas, son estas personas las que nos ayudaran a
lograr la mejora continua del sistema ya que este personal “se queda” en la
organizacion y no cambia cada fin de administracion, como seria el caso de las
personas que forman parte de la estructura organizacional, debemos centrar nuestros
esfuerzos en lograr que ese personal de base se quede con el compromiso de seguir
mejorando dia con dia , solo asi lograremos en verdad que la implantacion del Sistema
de Gestion de Calidad sea un éxito y deje huella en al organizacion.

INFRAESTRUCTURA

La infraestructura implica contar con los edificios,
espacios y equipos requeridos por lo que es necesario
efectuar un andlisis que determine cuales facilidades se
necesitan para cumplir con los requisitos del cliente y con
las condiciones de acuerdo al tipo de producto o servicios
con gue se cuente.

En el caso de las delegaciones la parte de edificios y
espacios de trabajo, para el desarrollo de los procesos y
la atencion a las peticiones ciudadanas es asignada por
el Gobierno del Distrito Federal.



AMBIENTE DE TRABAJO

7 La alta direccion debe proporcionar un ambiente de trabajo,

satisfactorio con la finalidad de mejorar el desempeiio de la

organizacion, llevando a cabo la combinacién de los factores

humanos y fisicos.

n Deben de tomarse en cuenta las condiciones de acuerdo al
~ ambiente de trabajo necesario para lograr la realizacién de

las actividades, como lo son las siguientes:

< Calor o Limpieza

< Ruido o Contaminacion

< Vibracién o Aspectos ergonémicos
< Higiene < Trabajo en equipo

< Humedad o Seguridad en el trabajo

3.4.4 PRESTACION DEL SERVICIO (REALIZACION DEL PRODUCTO)

En cuanto a este requisito la Norma ISO 9001:2000 nos pide cumplir con los siguientes
aspectos:

- La planificacion de la realizacion del servicio
- Los procesos relacionados con el cliente

- Disefio y desarrollo

w Compras

- Produccion y prestacion del servicio

REALIZACION DEL PROBDUCTO

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del
producto. La planificacion de la realizacién del producto debe ser coherente con los
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad.

NMX-CC-9001:2000

En el caso particular de las Delegaciones el punto de “Disefio y Desarrollo” se omite ya
gue en las Delegaciones no se disefia ningun tipo de bien o servicio. En cuanto a los
puntos restantes, a continuacion desarrollaremos la forma en que las Delegaciones los
pueden aplicar para lograr cumplir con este requisito de la Norma 1SO 9001:2000.
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LA PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO

La planificacién del producto en este caso del servicio que prestan las Delegaciones
Politicas del Distrito Federal es un ejercicio muy importante para asegurar la calidad,
siendo su propdsito fundamental prever de una manera ordenada cémo se llevaran a
cabo las actividades de prestacion del servicio.

Los procesos relacionados con la prestacion del servicio deben ser desarrollados y
definidos con el enfoque al cliente, es decir, los procesos deben dirigirse al cliente sin
importar las funciones que existen dentro de la organizacion, pudiendo atravesar los
departamentos o é&reas de la organizacion y analizando cuéles actividades se
encuentran desalineadas en relacién con el cliente o no agregan valor, con esto se
encuentran mejoras en la forma de prestar el servicio.

Es necesario, también determinar las actividades de seguimiento, para asegurar los
resultados, sefialando cudles son los criterios de aceptacion que deberian cumplirse en
cada etapa.

La planeacién de los procesos propicia una adecuada realizacion de las actividades,
disminuye los costos y favorece la mejora continua.

Los procesos de realizaciéon del producto deben ser congruentes con los demas
procesos del sistema de gestion de calidad, debe tomarse el modelo de calidad como
mecanismo impulsor de los procesos, desde el punto de vista de su interaccién con el
ciclo planear- hacer- verificar y actuar.

Los mejores resultados en los cambios se logran con una adecuada capacitacion, la
concienciacion y la participacion de personal de todos los niveles. En muchas
ocasiones, las mejores ideas provienen de los mismos empleados, pero en pocas
oportunidades existe la decisién de escucharlos y darles el lugar que les corresponde.

Las Delegaciones, como se habia mencionado anteriormente, deberan de planificar la
realizacion de los procesos de acuerdo al Programa Operativo Anual, a sus programas
de trabajo y logicamente a las actividades que desarrolle que cada una de las
direcciones generales que la integran.

LOS PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

Es importante mantener una adecuada relacion con el cliente, entendiendo sus
requisitos especificados y no especificados, asi como los legales y reglamentarios. Esto
altimo constituye un nuevo elemento que compromete a las organizaciones a identificar
y cumplir con los requisitos legales y reglamentarios que afecten directamente al
producto.

Entender al cliente es la base para lograr su satisfaccion. Existen muchos casos en los

gue una inadecuada comprension de los requisitos del cliente lleva a una entrega de
producto que no cumple con él y provoca su insatisfaccion.
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No es tan sencillo determinar los requisitos del cliente porque finalmente las situaciones
pueden ser:

- Percibidas de manera diferente por ambas partes.

- Existen valores entendidos, que algunos no entienden igual.

- Las experiencias de las personas son diferentes.

- EXxisten requisitos que no se especifican, pero el cliente los espera.

En este caso, es importante por ejemplo, determinar los requisitos a través de medios
como encuestas de satisfaccion al cliente o ciudadano, el proposito es que todos los
integrantes de la organizacion proveedora del servicio tengan claramente definidos los
requisitos y conozcan hacia donde dirigir sus esfuerzos.

Una adecuada comunicacion con los clientes favorece que éstos cuenten con
informacion del producto, y que se establezcan mecanismos para dar respuesta a sus
preguntas y dudas.

Asi mismo es conveniente desarrollar un proceso que permita captar y analizar la
retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas, con el proposito de que éstas sean
entendidas y sirvan a la organizacién para mejorar. La retroalimentacién del cliente es
algo muy valioso, en ocasiones el personal se molesta porque el cliente se queja,
cuando debe ser visto como una oportunidad para mejorar. Si el cliente no esta
satisfecho y no se atienden sus quejas es casi seguro que no regrese.

Asimismo, existen teorias que nos invitan a tener una comunicaciéon tan amplia con
nuestros clientes, que permita conocer su satisfaccion potencial antes de la entrega del
producto y no hasta que se ha quejado, pues si se espera hasta ese momento podria
ser demasiado tarde.

Las Delegaciones cuentan generalmente, con tres instancias para determinar las
peticiones de los ciudadanos, que se sugiere sean considerados como procesos de
entrada, ya que son los que reciben toda la demanda ciudadana., estas son:

« La Coordinacion de Gestion y Demanda y CESAC (Centro de Atencion
Ciudadana)

- La Coordinacion de Ventanilla Unica

- La Oficina de Informacién Publica

Los requisitos legales y reglamentarios que se deben aplicar a cada uno de estos
procesos estan definidos de la siguiente manera:

LA COORDINACION DE GESTION Y DEMANDA Y CESAC (CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA): Acuerdo que reforma las atribuciones de los Centros de Servicio y
Atencion Ciudadana

VENTANILLA QNICA: Acuerdo por el que se modifican y precisan las atribuciones de
las Ventanillas Unicas Delegacionales
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OFICINA DE INFORMACION PUBLICA: Acuerdo por el que se establecen los
lineamientos par la instalacion y funcionamiento de las oficinas de informacion publica al
interior de la Administracién Publica del Distrito Federal

La operacion que en general se desarrolla en cada una de las Delegaciones en cuanto
a estos tres procesos de entrada es la siguiente:

La revisidbn de los requisitos de la ciudadania que se captan a través de La
Coordinaciéon de Gestion y Demanda y CESAC (Centro de Atenciéon Ciudadana) y de la
Oficina de Informacién Publica se realiza por el personal asignado a estos procesos
quienes asesoran sobre el catalogo de servicios y la reglamentacién que aplica a estos
y una vez que verifica que la aplicacion es de la competencia de la Delegacion
proceden a su captura y registro para su posterior procesamiento.

Las peticiones son turnadas a las areas operativas para su ejecucion y una vez
atendida la peticion, se envia oficio de respuesta al ciudadano solicitante describiendo
las acciones emprendidas.

Por su parte Ventanilla Unica recibe del Gobierno del Distrito Federal los formatos que
se tienen que registrar para formalizar las peticiones ciudadanas, las cuales una vez
formalizadas en estos son canalizadas a las areas operativas para su dictamen, mismo
que es notificado al ciudadano solicitante por medio de oficio

Una vez determinadas las actividades que se realizan en cada una de estas areas nos
podemos dar cuenta que todas ellas dependen de las areas internas que conforman
cada una de las Delegaciones para dar respuesta a los tramites y solicitudes de la
ciudadania es por esto que para que surja un verdadero proceso relacionado con el
cliente, que en este caso es el ciudadano, debemos de empezar por definir claramente
las actividades de estas &reas que son los procesos de entrada y la imagen de cada
Delegacién, de tal manera que podemos decir que estos serian los procesos
relacionados con el cliente.

En lo referente a la retroalimentacion del cliente, entendida como quejas, sugerimos que
cada Delegaciéon debera implementar los sistemas que considere necesarios para la
atencion a éstas, como seria por medio de la pagina de Internet de cada Delegacién
gue es un lugar donde el ciudadano puede acceder de manera rapida y comoda para
sugerir como puede mejorar el servicio, se debe de asignar a un responsable que
atienda las quejas y las canalice a la direccion correspondiente de tal manera que esta
a su vez las atienda y solucione cuando asi le corresponda informando de los
resultados a la Jefatura Delegacional.

COMPRAS

Es conveniente iniciar determinando cuéales son las compras que afectan la calidad del
servicio, para que se pueda contar con una clasificacion que permita su control de una
manera eficiente, y establecer diferentes mecanismos de vigilancia de acuerdo a su
importancia.

Esto implica que no es necesario llevar un estricto control en todas las compras sino
solamente aquellas que afecten directamente la calidad.
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Si es necesario, por supuesto llevar control sobre todas las compras, lo que queremos
enfatizar es que el control debe ser diferente de acuerdo al nivel de importancia y
complejidad de la compra en cuestion.

Sabemos que las Delegaciones prestan servicios a la ciudadania como reparacion de
fugas de agua, reparacion de baches, reparacion de alumbrado publico, tala y poda de
arboles, reparacion de banquetas y guarniciones, desasolve de drenaje, entre otros.
Para llevar a cabo estos servicios es necesario contar con el material adecuado para
cada operacion, por eso es necesario que cada una de las areas de las Delegaciones
planee de manera anticipada sus compras para que estos servicios puedan ser
prestados a la ciudadania asi como incluirlos en el presupuesto correspondiente al
ejercicio del que se trate, ya que como sabemos los recursos que se les otorgan a las
entidades publicas no son los suficientes para cubrir sus necesidades, pero si sabemos
manejarlos y aprovechar lo que se tiene se puede lograr que las actividades no se
detengan y sigan su curso.

PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

Cada delegacion debe de proporcionarse las condiciones necesarias para desarrollar
las operaciones con todos los elementos necesarios como informacion, instrucciones,
equipo y actividades de seguimiento y prestacion del servicio.

Después de haber planeado los procesos de servicio, éstos deben ser conocidos e
implantados por el personal que los necesite para efectuar su trabajo. Es también
importante que el personal conozca el proceso en general, y cudl es su contribucién de
manera particular para alcanzar el fin ultimo.

Dependiendo del servicio que se va aprestar cada persona en la organizacién debe de
saber que hacer, como hacerlo, cuando hacerlo y tener con que hacerlo, por lo que
debe tener disponible, segun sea el caso, las instrucciones para llevar acabo su
trabajo, los procedimientos asociados, el plan de calidad, las 6rdenes de trabajo, o
cualquier medio que le indique la manera adecuada de proceder en la etapa del
proceso con la que se encuentra relacionado.

3.4.5 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

La mejora continua es el instrumento que permite evolucionar hacia mas latos niveles
de calidad y desarrollar una cultura dentro de la organizacion. Los principios mecanicos
para lograrlo son las acciones correctivas, las acciones preventivas y los proyectos de
mejora.

MEBICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicién de los proceso del sistema de gestion de la calida. Estos métodos
deben demostrar la capacidad de los proceso para alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo las correcciones
y acciones correctivas seglin sea conveniente, para asegurarse de la conformidad del
producto.

NMX-CC-9001:2000
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La medicidén es una de las principales bases de un sistema de calidad debido a que lo
gue no se puede medir no se puede mejorar, y lo que consideramos que no se puede
medir, habria que hacerlo medible.

Es importante resaltar que la medicidn es aplicable a todo tipo de organizacion, porque
podria pensarse que es utilizada Unicamente en cuestiones relacionadas con productos
manufacturados en una fabrica y que por ejemplo, algunos productos no tangibles, no
se pueden medir.

Sin embrago, la medicion puede ser utilizada en todos los casos, independientemente
de que el producto sea tangible o intangible. La importancia radica en que de la
medicion se obtienen los datos, que después de su andlisis, constituyen la base para
detectar acciones de mejora, y no hacerlo, por una supuesta imposibilidad de medicion,
suprime una de las principales fuentes de informacion para el desarrollo de las
organizaciones.

En un solo servicio se pueden obtener datos cuantitativos y datos cualitativos, se mide
con numeros el tiempo de respuesta y se mide la percepcion del ciudadano con escalas
de excelente, bueno, regular y malo.

Las acciones de medicidon y seguimiento se planean con el propésito de asegurarse de
que sean llevadas acabo adecuadamente, analizando como se efectuara la medicion,
cuando se va a hacer y cuéles serian los registros correspondientes, necesarios para
dejar evidencia y obtener informacién para la mejora.

Mediar la satisfaccion del cliente es una de las mejores maneras para retroalimentar al
sistema de calidad. Uno de los métodos mas comunes de medir la satisfaccion de
cliente es desarrollar una encuesta o cuestionario como instrumento.

Las preguntas deberian enfocarse adecuadamente teniendo cuidado de no incluir las
respuestas a través de preguntas muy dirigidas y tendenciosas, sino realmente buscar
el mecanismo que nos permita obtener informacién confiable.

Basandose en la informacion obtenida se define como ésta se procesa y se planea la
mejora, es decir los resultados de la medicidn del cliente se analizan para que, con esta
informacién, se efectden las acciones correctivas, preventivas y los proyectos de mejora
gue conduzcan a incrementar la percepcion positiva de los clientes.

Aunque los cuestionarios y las encuestas son muy populares para medir la satisfaccion
del cliente, existen otras fuentes de informacion que pueden utilizarse como son las
quejas de los clientes, que en caso de las Delegaciones son los que nos brindarian un
resultado mas veraz del servicio que estan prestando.

70



En muchos casos, esta informacién se encuentra disponible en las organizaciones, pero
no es adecuadamente utilizada como un medio para retroalimentar el sistema de
mejora, no se trata de obtener la informacién y presentarla en cuadros gréficos, sino
gue se convierta realmente en un medio para tomar ventaja.
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3.5 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, recomienda identificar y
gestionar una serie de actividades relacionadas entre si.

"Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que las
entradas se transformen en salidas, se puede considerar como un proceso".

En la norma ISO 9001, se promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, con el claro proposito de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

En la norma se establece que la aplicacion de un sistema de procesos dentro de la
organizacion, asi como su identificacion y como estos procesos interactian entre si, es
lo que se considera como "enfoque basado en procesos". Esta identificacion e
interaccion es lo que se ha plasmado en un mapa de procesos.

Lo que busca el enfoque basado en procesos es el control sobre los vinculos entre los
procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e
interaccion.

La norma adopta un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y

mejora la eficiencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
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Para que la organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si, una actividad que utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interaccion de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse
como “enfoque basado en procesos”. Una ventaja de esto, es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de
proceso.

Un enfoque de este tipo, enfatiza la importancia de:

La comprensién y el cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.
La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso.

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

PN E
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

“UN RESULATDO DESEADO SE ALCANZA MAS EFICIENTEMENTE CUANDO LAS
ACTIVIDADES Y LOS RECURSOS RELACIONADOS SE GESTIONAN COMO UN PROCESO”

ACORTAR EL CAMINO ENTRE LOS DEPARTAMENTOS Y SU ESTRUCTURA JERARQUICA
DIFERENCIA ENTRE DEPARTAMENTO Y PROCESO

TRABAJAR SOBRE LAS BARRERAS DE LA COMUNICACION

ANALIZAR LAS ACTIVIDADES CLAVES CON UNA PERSPECTIVA DE PROCESO

INCLUIR LA CADENA CLIENTE-PROVEEDOR INTERNO

APLICAR MECANiISMOS DE MEDICION Y MONITOREO DE LOS PROCESOS

VERIFICAR LA EFICIENCIA Y EFICACIA, PARA MAXIMIZAR LA SALIDA Y MINIMIZAR LA
ENTRADA

REQUIERE LA MEDICION Y ANALISIS DE LA INFORMACION DEL CLIENTE

IDENTIFICAR LAS DIFERENTES PERSONAS CON FUNCIONES ESPECIFICAS QUE
INTERVIENEN EN CADA PROCESO

EVIDENCIAR LA PLANEACION, EJECUCION, REVISION Y ACTUACION DE LOS
PROCESOS

IDENTIFICAR TODOS LOS PROCESOS, NO SOLO DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
(COMUNICACION CON EL CLIENTE, COMPRAS...)

O
O
O
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O
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar
NnuUMerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un
proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La identificacion y gestion sistemética de los procesos empleados en la organizacion y
en particular las interacciones entre tales procesos se conoce como "enfoque basado
en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre si combinacion e interaccion.

Esta norma mexicana pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos
para gestionar una organizacion.
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EL BENEFICIO DEL ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS

Algunas empresas estan descubriendo en la norma ISO 9001:2000 nuevos retos y
desafios necesarios para poder avanzar en los sistemas de gestion de calidad.
Ciertamente, es el enfoque basado en procesos, lo que esta proporcionando los
mayores beneficios y estd generando mejoras en la efectividad de las organizaciones.
Esto facilita identificar y eliminar cualquier actividad innecesaria que, a cambio, resulta
en un mejor flujo de informacion, en la mejora en la realizacion de los productos y los
servicios.

Mejorar la informacion generada tanto desde los procesos como desde los clientes
facilita una mejor gestion sobre la toma de decisiones.

De nuevo, muchos de los representantes de calidad informan que sus gerentes estan
percibiendo valores reales de la informacion que esta siendo generada por el sistema.

El requisito de una mayor involucracion de la Direccion en el sistema, estd demostrando
un positivismo mayor que el esperado. Esto es en parte el resultado directo de los
cambios en los requisitos que hacen que el sistema sea menos burocratico, y de la
capacidad mejorada de los nuevos sistemas para poder conectarse con los sistemas
internos.

Los beneficios parecen mayores cuanto mas complejo es el sistema original, por la
capacidad de simplificar y concentrar los esfuerzos donde se intuyan los mayores
beneficios. Pero, sobre todo las compafias, independientemente de su tamafio, han
descubierto que la mayor facilidad de conectar el sistema de gestion de calidad con el
sistema global de gestion del negocio, constituye una mejora formidable.

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre si combinacion e interaccion.

3.6 PAPEL DE LA ALTA DIRECCION DENTRO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un ambiente en el
que el personal se encuentre completamente involucrado y en el cual un Sistema de
Gestion de la Calidad pueda operar eficazmente.

Los principios de la gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion
como base de su papel, que consiste en:
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Establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad de la
organizacion.

Promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion.

Asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la organizacion.
Asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir con los
requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar los
objetivos de la calidad.

Asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema de
gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la calidad.

Asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios; revisar
periddicamente el sistema de gestion de la calidad.

Decidir sobre las acciones en relacién con la politica y con los objetivos de la
calidad.

Decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la calidad.
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v Asegurar la planeacion del v' Debe usar el sistema de
sistema, la comunicacion calidad como su herramienta
interna y la aplicacion de la de administracion (gestion).
politica y los objetivos de
calidad. v" Debe usar la informacién de

los resultados del sistema para

v Es la responsable de mejorar toda la gestion de su
comunicar a la organizacion la organizacion con respecto a la
importancia de cumplir con los eficiencia del sistema de
requisitos del cliente. gestion de calidad.

v' Es responsable de definir y
comunicar las
responsabilidades y
autoridades de todo el
personal.
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CAPITULO IV
EVALUACION DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD

4.1 AUDITORIAS DE SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD

GENERALIDADES

Las auditorias de calidad son una de las nuevas técnicas en el esfuerzo por cumplir con
las necesidades de calidad que demanda el mercado actual. La auditoria es una
poderosa herramienta de la alta direccion, para establecer que tan efectiva es una
empresa, también es una parte esencial de las actividades de evaluacion de la
conformidad como la certificacidn/registro, y la evaluacioén y vigilancia de la cadena de
servicio al ciudadano.

Los sistemas de gestibn de la calidad basados en la Norma ISO 9000, estan
demostrando ampliamente su bondad, sin embargo, en ocasiones se confunde el
objetivo primordial de tales sistemas. Recordemos que:

=], GIUBARANO DEFIE LA CALTAR

Por lo que nuestra recomendacion es que no se vea al sistema de gestién de la calidad
como la meta misma de nuestras actividades, es el medio para lograr los objetivos
impuestos por la Jefatura de la Delegacion que asi lo desee, hagamos que el sistema
trabaje para nosotros y no que terminemos trabajando para el sistema.

PRINCIPIOS DE AUDITORIA

Para el desarrollo de este capitulo es necesario tener claro que la auditoria que vamos
a emplear para el desarrollo de esta propuesta es la Auditoria de Sistemas de Calidad o
la Auditoria de Calidad, sin dejar de lado la importancia de la Auditoria Administrativa
gue consiste “Realizar el analisis y dictamen de las actividades que llevan a cabo una
unidad administrativa para verificar que se ajusten a los objetivos y politicas, asi como
para comprobar la utilizacién racional de los recursos técnicos, materiales y financieros
y el aprovechamiento del personal en el desarrollo operacional y evaluar las medidas de

control que aseguran los resultados esperados”. *

La Auditoria de Calidad por su parte se define como el “Proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva
con el fin de determinar la extensidon en que se cumplen el conjunto de politicas,
procedimientos o requisitos utilizados como referencia” 2

! Victor M. Rubio Ragazzoni, Guia Préctica de Auditoria Administrativa; Ed. Pac 2003
2 NMX-CC-9001:2000
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La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Estos hacen de la
auditoria una herramienta eficaz y confiable en el apoyo de las politicas y controles de
gestion, proporcionando informacion sobre la cual una organizacion puede actuar para
mejorar su desempefio.

Organizaciones tanto publicas como privadas, pueden tener la necesidad de demostrar
su responsabilidad con el Sistema de Gestion de Calidad implantado (SGC) y la
practica asociada de Auditoria de Calidad se ha tornado como una forma de satisfacer
esta necesidad. La intencion de estos sistemas es la de ayudar a una organizacion a
establecer y mejorar sus politicas, objetivos, estdndares y otros requerimientos de
calidad.

Las Auditorias de Calidad estan dirigidas a la alta direccion, en este caso a la Jefatura
Delegacional, como una de las multiples herramientas de que dispone que le ayudan a
controlar, mantener y mejorar un Sistema de Gestién de Calidad, ya que le proporciona
un panorama independiente e imparcial de la operacion de dicho sistema asi como del
desempefio de su organizacion.

Proporciona una vision de hacia donde deben enfocarse los recursos para el
cumplimiento de los objetivos definidos de calidad y muestra el trabajo de todos los
niveles responsables de la calidad que estan trabajando bien y cuales necesitan ser
mejorados. Con esto se logra la mejora continua, si se usa en forma honesta y abierta 'y
no con el fin de utilizarlas como un beneficio para detectar errores y castigar culpables.
Las auditorias son por lo tanto, los “ojos y oidos” de la Jefatura Delegacional, le ayudan
a desarrollar confianza en el sistema y a la toma de decisiones basada en hechos.

Las auditorias de calidad son una herramienta para lograr la mejora, es una parte para
determinar no-conformidades®, desviaciones* y oportunidades de mejora, lo cual
permitird a las Delegaciones desarrollarse y continuar mejorando; es la busqueda de
evidencias® de que existe una documentacion en vigor acorde con los requisitos de la
Norma y de que estos registros demuestren que los trabajos que se realizan en las
Delegaciones Politicas se hacen de acuerdo a lo documentado, asi se verificara que
existe un Sistema de Gestion de la Calidad implantado y en plena vigencia.

La auditoria de calidad sera un importante elemento en la evaluacion del nivel de
implantacion de la calidad, de la efectividad que este teniendo el sistema vy del nivel de
madurez en el desempefio de la Delegacion.

El empleo de una auditoria de calidad en el &mbito gubernamental o de dependencias
del gobierno es congruente con el que se utiliza en organizaciones privada, sin
embargo, dispone de un instrumental disefiado en funcion de la normatividad a la que
tiene que apegarse y a los fines especificos que persigue.

% Se llamara No- conformidad a incumplimiento de alguin requisito de la Norma 1SO 9001:2000 y que por
consecuencia afecte de manera directa el desempefio de la organizacién auditada. (NMX-CC-9001:2000)
# Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado (NMX-CC-9001:2000)

® Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. (NMX-CC-9001:2000
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En nuestro caso el objetivo principal de las auditorias de calidad es el de permitir a los
titulares de estos 6rganos politicos administrativos, dar respuesta a las demandas de la
ciudadania, a través de una administracion de calidad, efectiva y honesta, en
cumplimiento con los objetivos y metas que se les ha encomendado.

De esta manera nos encontramos con que para evaluar de manera correcta el sistema
de calidad es necesario la realizacion de auditorias internas o de primera parte y
externas o de tercera parte.

Las auditorias de primera parte son realizadas con fines internos por la organizacion y
pueden constituir la base para la auto-declaracion de conformidad de una organizacion.

Las auditorias de segunda parte son realizadas por los clientes de una organizaciéon o
por otras personas en nombre del cliente.

Las auditorias de tercera parte son realizadas por organizaciones externas
independientes. Dichas organizaciones, usualmente acreditadas, proporcionan la

certificacion o registro de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales
como la norma NMX-CC-9001-IMNC.

4.1.1 AUDITORIA INTERNA
"Analisis 0 evaluacion que realiza una empresa de su posicion o del rumbo que lleva de
acuerdo con los programas actuales, cuales deben ser sus objetivos y si es necesario
modificar los planes para alcanzar estos objetivos”®
Algunos obijetivos de las auditorias internas’ son:
- Recabar datos e informacion sobre el sistema de gestién de calidad o parte de él
para comprobar la conformidad o no conformidad de los elementos del sistema

con los requisitos especificados.

- Determinar la correcta documentacion e imparticion del sistema de gestion de la
calidad.

- Verificar que todos los departamentos y niveles de la organizacion sigan los
procesos Yy procedimientos establecidos.

- |dentificar desviaciones y no conformidades.

- Verificar la resolucién de las desviaciones, no conformidades y quejas de los
clientes.

- Cumplir con lo previsto en la planificacion de la calidad y mejora continua.

® Administracion, una Perspectiva Global, Haroll Kontz
150 900:2000, Calidad y excelencia, Andrés Senlle
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- Proporcionar informacion para la mejora continua.

Las auditorias internas son una evaluacion previa de las condiciones en las que se
encuentra cualquier organizacion, ya sea publica o privada, ya que la Norma no hace
ninguna distincion al respecto.

AUDITORIA INTERNA

La organizacion debe llevar a intervalos planeados auditorias internas para determinar si el
Sistema de Gestién de Calidad:

- Es conforme con las disposiciones planificadas con los requisitos de esta norma
mexicana y con los requisitos del sistema de gestién de la calidad establecidos por
la organizacion; y

- Se ha implantado y se mantiene de manera eficaz

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracién el estado de la
importancia de los proceso y las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
previas, se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su frecuencia y
metodologia. La seleccion de los auditores vy la realizacion de las auditorias deben
asegurarse la objetividad e imparcialidad del proceso de auditorias. Los auditores no deben
auditar su propio trabajo.

Debe definirse, en un procedimiento documentado, las responsabilidades y requisitos para
la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar de los resultados y para
mantener los registros.

La direccion responsable del area que esta siendo auditada deben asegurarse de que se
toman acciones sin demora para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion.

NMX-CC-9001:2000

Estas auditorias son de suma importancia ya que serviran a la Jefatura Delegacional
para obtener un panorama general de la situacion actual en la que se encuentra la
Delegacién, corregir las desviaciones que en ella surjan y poder solucionarlas; detectar
puntos de mejora y trabajar en conjunto en la integracion del sistema.

Como ya sabemos estas auditorias se realizan con personal de la misma organizacion
gue se tendra que capacitar en la materia para que puedan ser una verdadera ayuda a
la implantacién del sistema, lo conozcan y sean capaces de enfrentar una auditoria de
certificacion con la experiencia de haber realizado auditorias dentro de su dependencia.
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En concreto podemos decir que el objetivo principal de una auditoria interna es el de
ayudar a la direccion en el cumplimiento de sus funciones y responsabilidades,
proporcionandole, analisis objetivos, evaluaciones, recomendaciones y todo tipo de
comentarios pertinentes sobre las operaciones examinadas y en el caso particular que
estamos tratando es el de verificar si los puntos propuestos por la Norma 1SO 9001:
2000, mencionados con anterioridad en el “Capitulo 1lI” se han establecido de manera
correcta y hacerle saber a la Jefatura Delegacional si es pertinente realizar una
auditoria externa.

De manera grafica como se muestra en el siguiente esquema (Ver esquema en la
pagina siguiente) podemos decir que en esta etapa, a la Delegacibn que se
comprometa con la implantaciéon de este sistema, solo le falta un paso por cumplir, de
los cinco requisitos que la Norma ISO 9001:2000 requiere para poder realizar la
certificacion es decir se ha cumplido con: 1° Sistema de Gestion de Calidad, 2°
Responsabilidad de la Direccion, 3° Gestion de los Recursos y 4° Realizacion del
Producto para dar paso al 5° requisito, Medicion, Andlisis y Mejora, esto mediante la
realizacion de la auditoria interna.

Para la seleccion del equipo auditor se propone realizar una convocatoria en la cual se
seleccionen a las personas que en realidad sientan el compromiso con la Delegacion de
querer establecer de manera exitosa el sistema y tengan la conviccién de poder ayudar
a que la organizacién logre su objetivo principal.

Otra forma de seleccién sera mediante la intervencion de los directores generales que
conforman la Delegacién, ya que ellos pueden hacer la seleccion del personal a su
cargo, el cual consideren que tiene la facultad de desempenar el papel de auditor y que
ademas es personal que esté comprometido con su trabajo y con la organizacion.

La responsabilidad de llevar acabo las actividades de conformacion del equipo auditor

sera competencia del Comité de Calidad de cada Delegacidén, que como se menciond
anteriormente, es parte fundamental para lograr la implantacion del sistema.
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Al terminar la realizacion de la auditoria interna, la Delegacién obtendra las siguientes
ventajas:

- Obtendra una vision clara y objetiva de donde se encuentra la Delegaciéon en ese
momento con la finalidad de detectar puntos de mejora que pueden ser subsanados
antes de realizar la auditoria de certificacion.

- Facilitard una evaluacion global y objetiva de sus problemas asi como de sus
fortalezas y debilidades, que en muchas ocasiones suelen ser interpretados de una
manera parcial por las areas afectadas.

- Facilitara una ayuda primordial a la Jefatura Delegacional o Direcciéon General al
evaluar de forma relativamente independiente los sistemas de organizaciéon y de
administracion.

- Pondra disposicién de la Jefatura Delegacional o Direccién General un profundo
conocimiento de las operaciones de cada una de las areas internas de la Delegacion
realiza.

- Contribuira eficazmente a evitar que continlen las actividades rutinarias y la inercia
burocratica, que generalmente se desarrolla por la falta de un sistema adecuado de
gestion.

4.1.2 AUDITORIA EXTERNA O DE TERCERA PARTE

Cuando la empresa se considera lista para obtener el certificado de cumplimiento con la
Norma ISO 9001, tiene que contratar a un organismo acreditado para que realice la
Auditoria de Calidad. Esta auditoria se conoce como de tercera parte, “la cual es
efectuada por un auditor que no pertenece a la organizacion, ni es cliente o proveedor.”

Una vez que se concluyan las etapas de revisién de los procesos, capacitacion del
personal y realizacién de auditorias internas, las Delegaciones deberan solicitar la
realizacion de una auditoria de calidad al Sistema de Gestién de Calidad, con la
finalidad de que un tercero, es decir una institucion ajena a la Delegacién y con calidad
moral reconocida por la ISO (Organizacién Internacional de Estandarizacion), verifique
el cumplimiento de los requisitos que pide dicha organizacion y certifique que se cuenta
con un buen desempefio.

El objetivo principal de obtener la certificacion internacional a través de una auditoria de
tercera parte o0 auditoria externa es obtener el certificado que avalé, lo que la
Delegacion esta haciendo para satisfacer las necesidades de la ciudadania,
mostrandole que un organismo internacional como lo es la ISO, esta reconociendo el
trabajo que en la Delegacion se esta realizando, dado por hecho que esta
comprometida a cambiar su forma de operacion y a resaltar aquellas fortalezas que la
hacen subsistir, ya que en toda organizacion se encuentra personal comprometido con
su trabajo que esta dispuesto a cambiar la imagen que la ciudadania tiene hacia la
administracion publica.

8 Sergio A. Novelo Rosado, El mito de la | SO 9001:2000
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Lo que en realidad debe de respaldar este certificado es el trabajo que la Delegacion
haga para satisfacer estas necesidades el cambio que se genere en el personal a
través de las etapas de implantacién de este sistema.

El trabajo de los auditores externos sera el de realizar la auditoria de certificacion
evaluando la calidad del trabajo en la Delegacion y por ende la calidad en la
satisfaccion del servicios a los ciudadanos, otorgando a la dependencias
posteriormente un certificado que avale que el sistema se esta cumpliendo de acuerdo
a la Norma ISO 9001:2000. El la pagina siguiente se muestra de manera grafica este
proceso.
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4.1.3 CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El modelo de Calidad ISO 9001:2000 se ha ido perfeccionando de acuerdo a las
necesidades de las organizaciones, a los mercados y a las demandas y exigencias de
los clientes, de acuerdo a esto la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
propuesto por la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) hace constar que
la calidad ofrecida y pactada por la organizacién obedece a este sistema.

De esta manera nos damos cuenta que el certificado que obtengan las Delegaciones
sera producto real del esfuerzo realizado por los miembros de las dependencia y asi
mismo avalara el trabajo que en ellas se desempefia.

Es de suma importancia tomar en cuenta que el certificado 1SO tiene una vigencia de
tres aflos y en este periodo es necesario programar la realizacion de auditorias de
seguimiento cada seis meses que nos serviran para darnos cuenta de que el sistema
sigue funcionando en la dependencia.

El certificado también puede ser renovable y puede extenderse a lo largo del tiempo si
la dependencia demuestra que mejora aflo con afo, que elimina las fallas que puedan
surgir en auditorias posteriores, producto de los cambios que existan en la misma
organizacion y que logra sus objetivos y satisface a la ciudadania.

En nuestro pais, donde vivimos en un entorno de competencia politica constante, la
obtencion de un certificado de calidad por parte de cualquiera de las Delegaciones del
Distrito Federal se usaria como estandarte o como una estrategia politica en contra de
las Delegaciones que no cuenten con el, y seria muy decepcionante que se utilizara de
esta manera, ya que lo buscamos es contribuir a eliminar las viejas practicas en la
politica mexicana, mediante una administracibn moderna con sistemas Utiles que
ayuden a satisfacer las necesidades y demandas de la ciudadania.

El simple hecho de saber que se cuenta con un certificado de calidad, obliga a las
Delegaciones a desempeiiar su trabajo con la calidad que exige la ISO y que el
certificado obtenido avala, es méas importante concentrar los esfuerzos de estas
dependencias en mantener un sistema eficaz y eficiente que satisfaga las necesidades
de los ciudadanos, que utilizarlo como una simple arma
politica, situacion que esta corrompiendo a las
instituciones gubernamentales y cada dia las hace menos
creibles.

86



4.2 MEJORA CONTINUA Y ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Una vez realizada la certificacion por parte de la Delegacion, esta tendra que establecer
un proceso de mejora continua, refiriéndonos al hecho de que nada puede considerarse
como terminado o mejorado de forma definitiva, estamos siempre en un proceso de
cambio, de desarrollo y con posibilidades de mejorar, su objetivo principal es
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes, para lo cual la
Norma nos dice:

MEJORA CONTINUA

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
a través del uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las
auditorias (internas y externas), el analisis de los datos, las acciones correctivas y
preventivas y las revisiones por la direccion.

NMX-CC-9001:2000

El sistema de calidad debe de ser revisado por lo menos cada seis meses o cuando el
sistema es nuevo, es necesario hacer revisiones mas frecuentes cuando se hayan
realizado modificaciones en el sistema necesarias para que este marche como se
planeo en un inicio.

En el transcurso del proceso de mejora continua cualquier organizacion se enfrentara
con no-conformidades derivadas de las auditorias previas, estas no conformidades de
alguna u otra forma se tendran que subsanar de manera que el sistema siga su curso y
las éareas trabajen de acuerdo a este sistema.

En este tenor la Norma ISO 9001:2000 hace referencia a acciones correctivas y
acciones preventivas que se tendran que llevar a cabo de acuerdo al grado de
complejidad que exista en las no-conformidades detectadas.

ACCION CORRECTIVA

La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no-conformidades
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas
a los efectos de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento para definir los requisitos para:
- Revisar las no-conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
- Determinar las causas de las no conformidades.
- Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.
Determinar e implementar las acciones necesarias.
Registrar los resultados de las acciones tomadas.
Revisar las acciones correctivas tomadas.
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Una accion correctiva nos ayudard a descubrir por que ocurrié una no conformidad y
asegurar que el problema no se vuelva a presentar, la necesidad de que las
Delegaciones puedan utilizar acciones correctivas es por una serie de factores como
puede ser el mas comun, las reclamaciones de los ciudadanos, que orillan a la Jefatura
Delegacional a tomar acciones para impedir que esto se vuelva a repetir.

ACCION PREVENTIVA

La organizacién deben determinar las acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones deben ser apropiadas
a los efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento para definir los requisitos para:

Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.
Determinar e implementar las acciones necesarias.

Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Revisar las acciones preventivas tomadas.

‘2 AAN"
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Para realizar la revision del sistema de calidad es conveniente que las Delegaciones
tomen en consideracion los siguientes puntos que son obligatorios que se deben incluir
en las revisiones periddicas para lograr la mejora continua del sistema:

©Oe

O

Los problemas relativos a la calidad y las acciones emprendidas por parte de las
areas involucradas ya sean acciones correctivas o preventivas.

Las quejas de la ciudadania.

La manera en que esta funcionando el sistema de calidad y si se estd cumpliendo
con los objetivos y politica de calidad.

Los informes de las auditorias de calidad pasadas (internas y externas)

La adecuacion de la politica de calidad y de los objetivos de calidad para la
satisfaccion de las necesidades reales de la Delegacion y de los ciudadanos.

Las necesidades de capacitacion al personal para integrarlo al sistema.

Los Sistemas de Gestion de Calidad permitiran a las Delegacionales estar en un
proceso de mejora continua a partir de tener bien definido el rumbo al que se quiere
llegar a fin de alcanzar la excelencia y de esta manera obtener mejora, en todos las
areas de la Delegacion asi como en las capacidades del personal, en las relaciones con
el publico, entre los miembros de la organizacion y con la sociedad.
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La mejora continua es el Ultimo paso del Sistema de Gestion de Calidad se recomienda
gue una vez que la Delegacion haya cumplido con las auditorias internas y
posteriormente la auditoria de certificacién, se debe de entrar en esta etapa ya que
como se menciono anteriormente es el punto clave para que el sistema pueda seguir
funcionando; asi es que no se debe de echar en saco roto esta recomendacién ya que,
si como Delegacion se pretende establecer un sistema continuo que en realidad cambie
la imagen que la sociedad tiene hacia los servicios publicos es necesario dar
seguimiento a estas acciones para que todo el trabajo previo realizado en la
implantacion no se desperdicie.

Lo que se busca con la mejora continua es establecer un sistema que prevalezca en las
Delegaciones con el paso del tiempo, heredando a las proximas administraciones el
compromiso de seguir con esta tarea, esto se puede lograr implantando en el personal
de base, el compromiso de seguir por este camino, haciéndoles ver a las
administraciones posteriores que un Sistema de Gestion de Calidad es una herramienta
gue sirve para proporcionar un mejor servicio a la ciudadania y que proporciona una
nueva forma de trabajo que elimina totalmente las barreras burocraticas establecidas y
tristemente arraigadas en los servidores publicos.

Con la mejora continua siempre hay que intentar mejorar los resultados, lo que lleva
aparejada una dindmica continua de estudio, analisis, experiencias y soluciones, cuyo
propio dinamismo tiene como consecuencia un proceso de mejora continua de la
satisfaccion del ciudadano.

Para lograr la eficiencia del proceso de mejora continua es necesario realizar la

siguiente serie de acciones que nos llevaran a lograr la mejora continua de nuestros
procesos:

ACCIONES A SEGUIR:

- Andlisis y evaluaciéon de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

- El establecimiento de los objetivos para la mejora.
- La busqueda de posibles soluciones para los objetivos.
- La evaluacion de dichas soluciones.

- La implementacion de la solucion seleccionada.
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- La medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

- La formalizacién de los cambios.

- Verificar los resultados, para determinar oportunidades adicionales de mejora
ya que la mejora es una actividad continua.

- Verificar las auditorias tanto internas como externas y al revision del sistema
de gestion de la calidad para determinar y identificar oportunidades de
mejora.

BENEFICIOS DE LA MEJORA CONTINUA
- Mejor rendimiento mediante la mejora de las capacidades de la organizacion.

- Las Delegaciones tienen un compromiso con la sociedad, este se lograra cumplir
solo con los miembros de la organizacion encaminados hacia un objetivo en comdn.

- Mejorando la marcha de las relaciones de la organizacion, se mejora la capacidad
de conseguir los objetivos y metas.

- Concordancia de la mejora de actividades a todos los niveles con los planes
estratégicos de la organizacion.

- Flexibilidad para reaccionar rapidamente ante las oportunidades.

- Una buena forma de mejorar, es identificar y aprovecharse de las oportunidades.

oA MEJORA Q@NTHNUA
DEL DESEMPENO @L©AL

DE LA ORGANIZACION
QEERﬁA SER UN @JETH\/@

PERMANENTE EN ESTA®

El sistema de Gestidén de la Calidad para la mejora continua nos presenta un esquema
en el que observamos que para lograr la mejora continua es necesario la integracion de
todas las partes de la organizacion en un proceso que incluya las actividades y
responsabilidades de la direccion, los recursos con los que cuenta la organizacion para
el desarrollo de sus actividades, el proceso de realizacion del servicio y la medicion,
analisis y mejora del proceso, todos ellos actuando en conjunto para lograr la
satisfaccion del cliente.
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Siguiendo este esquema podemos lograr que las Delegaciones se integren en su
totalidad a la mejora de sus procesos con la unica finalidad de satisfacer las demandas
del ciudadano, logrando con la consolidacion de este punto, visualizar los resultados de
todo el trabajo realizado durante la implantacién del Sistema de Gestion de Calidad y
dar paso al aseguramiento de la calidad que nos va a permitir garantizar que el sistema
establecido se mantendra estable, proporcionando confianza tanto al interior de la
Delegacién como hacia la ciudadania.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El aseguramiento de la calidad es el conjunto de acciones planificadas y sistematicas
gue son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o
servicio satisface los requisitos dados para la calidad, los cuales deben estar
sustentados en la satisfaccion de las expectativas de los clientes.

El sistema de aseguramiento de la calidad esta formado por el manual de calidad y las
instrucciones necesarias para su uso.

El objetivo principal del aseguramiento de la calidad es dar confianza a la Direccion y al
cliente de que se respetardn sus especificaciones y requisitos a través del uso de
procesos controlados.

Cuando llevamos a cabo un esfuerzo de mejora de calidad, en cualquier actividad,
producto o servicio, deseamos que dicha mejora se mantenga en el futuro.
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Esto podemos lograrlo mediante el disefio y la aplicacion de un modelo de
aseguramiento de calidad que garantice que las mejoras queden documentadas, que
exista un adecuado control y evaluacion del proceso y resultados, y que involucre en
forma constante la participacion de todos los actores. De otra forma, todo el esfuerzo
realizado y los resultados logrados, podrian perderse en un corto plazo, si las
condiciones o las personas involucradas en dichas actividades cambian, como sucede
en el caso de las administraciones de las Delegaciones del Gobierno del Distrito
Federal.

Un sistema de aseguramiento de calidad es el conjunto de actividades planificadas y
sistematicas que, se llevan a cabo con el objeto de garantizar que un proyecto,
producto o servicio cumpla con los criterios de calidad definidos.

El objetivo del aseguramiento de la calidad es dar confianza a la Jefatura Delegacional
y a los ciudadanos de que se respetaran sus especificaciones y requisitos a traves del
uso de procesos controlados.

Con un sistema de aseguramiento de calidad, se cierra el ciclo que empez6 al momento
de iniciar un esfuerzo de mejora. Dicho sistema institucionaliza las mejoras logradas y
establece por norma, las acciones necesarias para lograr que dichas mejoras se
mantengan en el futuro.

El disefio de un sistema de aseguramiento de calidad para una organizacién implica la
consideracién de muchos aspectos entre ellos los mas importantes son:

1. La estandarizacién de los procesos.
2. El monitoreo de la satisfaccion y expectativas del ciudadano.
3. La optimizacion y redisefio de los procesos.

Un enfoque de calidad requiere que las actividades y servicios que se realizan en la
Delegacién cumplan las expectativas de los usuarios en forma sisteméatica.

Esto quiere decir, que no solamente la Delegacion debe asegurarse de que, lo que
realiza satisfaga al ciudadano la primera vez, sino que tendrd que disefiar los
procedimientos necesarios para que dichos requisitos se cumplan, cada vez que realice
alguna actividad o preste un servicio.

Para lograr una estandarizacion de los resultados es necesario lograr una
estandarizacion en la ejecucion del proceso, es decir en la realizacion de cada uno de
los pasos que nos llevan a la obtencién de los resultados planeados. Para lograr la
estandarizacion se requiere lo siguiente:

1. Documentar y oficializar los procesos de realizacion del servicio, una vez que se
ha probado su efectividad.

2. Informar y capacitar a todas las personas involucradas en la ejecucién del
proceso, para que realicen cada paso de acuerdo a las normas establecidas.
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Evaluar periédicamente los resultados obtenidos para confirmar la validez vy
vigencia del proceso.

En caso de que la ejecucidbn de un proceso requiera de modificaciones o
actualizaciones, se deberdn documentar los cambios y entrenar al personal.

Auditar periédicamente el cumplimiento de los proceso por parte de todos los
involucrados.
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CAPITULO V
MODERNIZACION ADMINISTRATIVA APLICADA AL SECTOR

PUBLICO
5.1 MODERNIZACION ADMINISTRATIVA APLICADA AL SECTOR
PUBLICO
ANTECEDENTES

Ante la falta de una politica administrativa explicita; la limitada eficacia de la mayoria de
las entidades publicas; la discontinuidad en los procesos de cambio administrativo; el
agotamiento de los modelos administrativos en uso; la escasez de recursos humanos y
tecnoldgicos para el desarrollo institucional; un marco legal y estructural rebasado por la
realidad y otros problemas, nos damos cuenta de que existe una crisis en la
administracién publica.

Asimismo y para superar esta crisis, no es viable recorrer caminos cuya efectividad es
cuestionada y poco confiable, por lo que es preferible disefiar y llevar a cabo un proceso
de transformacion a fondo de las tareas gubernamentales y del aparato publico, que se
pueda adecuar a las administraciones publicas y a las nuevas realidades politicas,
sociales y econdmicas, tanto presentes como futuras.

Parece que los gobernantes, inmersos en las crisis econdmicas y el manejo de las
variables macroeconomicas, han olvidado el cambio administrativo. Afortunadamente, la
voz de la sociedad y el voto ciudadano, estan haciendo volver los ojos a la
administracion publica, a las instituciones, y a la necesidad de su transformacion a
fondo.

Vivimos en una época de transicién y cambio, de complejidad e incertidumbre. Una
época de grandes dilemas y desafios, de grandes retos y oportunidades, a los cuales el
hombre tiene que enfrentarse con inteligencia, con vision y con capacidad creadora y
constructora. Es necesario gestar un cambio institucional para promover el cambio
social y las instituciones, las organizaciones y las administraciones publicas, no sélo
deben sujetarse al cambio, sino detonarlo, promoverlo e impulsarlo. Es conveniente
repasar la serie de factores que obligan al cambio, a la transformacion de las
instituciones y a la modernizacion de las administraciones publicas.

Corresponde a la administracion publica introducir formas innovadoras de organizacion,
nuevos Sistemas de Gestion de Calidad, que mejoren estructuras, metodos y sistemas,
que optimicen recursos y respondan con eficacia y prontitud a las demandas sociales.
Una administracion publica que promueva la constante capacitacion de su personal, con
servidores publicos con actitud de servicio y una nueva ética en el ejercicio de sus
funciones.
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¢PARA QUE MODERNIZAR LA ADMINISTRACION PUBLICA?

Para hacer de ésta un aparato agil, flexible y transparente, dotado de una gran
efectividad, calidad y productividad, y con una renovada orientacibn hacia la
satisfaccion de las necesidades de la poblacion.

MODERNIZACION

Modernizacion significa adaptacion al entorno. Un entorno sometido a permanente
cambio en el que surgen nuevos retos y expectativas. Por tanto, el concepto de
modernizacion es aplicable a cualquier tipo de organizacion, publica o privada, si bien
podemos definirlo en el contexto de las Administraciones Publicas, como la transiciéon
de un sistema burocratico a otro de gestién, capaz de definir objetivos, optar por la
mejor forma de alcanzarlos y evaluar los resultados obtenidos.

Asi, la modernizaciéon debe entenderse como transformacion, mas desde una
perspectiva organizativa y cultural, que legal.

Cualquier organizacion existe en relacion con su entorno y las circunstancias en que se
halla inmersa. No puede sobrevivir como un ente aislado de lo que le rodea ya que en
funcion de ese entorno, que produce exigencias, definira su mision, politicas y objetivos,
estableciendo con €l una interaccion continua.

Igualmente, su medio interno habra de ser tal y estar conformado de manera que
permita la realizacion de aquellas funciones que definen su razén de ser, lo que tiene
como consecuencia que deberd existir un grado de coherencia minimo que produzca
sintonia entre entorno, misién y organizacion interna.

Es evidente la existencia de unas condiciones cambiantes que se producen en los
ambitos econdmico, cultural, politico y social, por lo que no se puede negar la
necesidad que tiene cualquier organizacion de ajustarse a un cambio permanente en un
mundo donde la incertidumbre es un rasgo caracteristico.

A esta relacién dinamica no es ajeno nuestro pais, ni el modelo organizativo de la
Administracion Publica asociado al mismo. Esta relacion ha sido una constante a lo
largo de la historia, pudiendo llevarse a cabo una descripcion somera de diferentes
momentos, hasta llegar al actual en el que aun no se ha definido precisamente el tipo
de Administracion Publica necesario para hacer frente a los retos actuales y futuros.

Es preciso producir servicios para distintos segmentos de ciudadanos lo que lleva
implicita la necesidad de descentralizar areas e introducir nuevas técnicas de gestion
importadas del sector privado, cuyo objetivo es racionalizar los recursos y mejorar los
resultados.

Sin embargo, el cambio no cesa, y con él la Administraciéon Publica debe operar un

proceso de adaptacion permanente. Debe modernizarse, que no es otra cosa que
cambiar para adaptarse a las nuevas demandas sociales.
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El rigido modelo de organizacion basado en la burocracia se ha quedado anticuado,
aunque sabemos que aun esta presente en una parte considerable de las
administraciones publicas, tanto en su filosofia como en sus actitudes, valores, formas
organizativas y comportamientos; aunque ya no responde a las exigencias de un mundo
y de una sociedad muy distintos de aquellos que predominaban en los momentos de su
aparicion. Se debe propiciar un cambio desde una administracién que se basa en las
reglas, a una gestion publica basada en el rendimiento y en los resultados.

Por otra parte, el modelo gerencial no da respuesta adecuada a todos los matices que
son propios de la situacion actual. Una de sus caracteristicas es fundamentarse en
objetivos que son definidos por los técnicos y profesionales, dejando al margen al
ciudadano en la definicion de los estandares y de los propios objetivos, cuando es aquél
quien debe ser el auténtico protagonista.

Ante esta situacion, hay que encontrar un nuevo modelo que complemente a éste
altimo, y que muy bien pudiera estar fundamentado en los principios de la Gestion de la
Calidad Total.

Una de las caracteristicas de los estados modernos es que los ciudadanos se muestran
implicados en los problemas del Gobierno que les afectan de manera directa. Sin
embargo, la creciente concentracion de poder y su centralizacion ha dado lugar a la
conformacion, al interior del estado, de estructuras burocraticas que obstaculizan el
surgimiento y la participacion de nuevos grupos.

Aunado a lo anterior, la incapacidad de instituciones y funcionarios de responder con
eficacia y eficiencia los reclamos de sociedades cada vez mas plurales; informadas y
participativas, disminuye la legitimidad del estado.

Por ello, se hace necesaria una reforma administrativa cuyo propdésito sea sustituir las
rigidas estructuras tradicionales por un esquema de organizacion institucional, en el
cual la administracién publica opere de manera similar a las mejores practicas de
entornos de competitividad y de rendicion de cuentas.

Por otra parte, la modernizaciébn administrativa sélo se justifica si tiene entre sus
objetivos reivindicar a los servidores publicos otorgandoles mayor confianza, estabilidad
y mejores condiciones de trabajo, a fin de que eleven su productividad para estar en
condiciones de atender con mayor eficacia y eficiencia las demandas de la sociedad.

De lo que se trata, es de hacer de las Delegaciones, una organizaciéon mas efectiva, ya
que las sociedades actuales exigen administraciones publicas cambiantes, flexibles al
entorno, provistas de areas que resulten efectivas en términos de generacién de
resultados con indicadores de desempefio, previamente establecidos, logrando con ello
una optima combinacion de calidad y productividad.

Para lograr lo anterior, es fundamental que las Delegaciones adopten sistemas de
calidad, lo cual debe complementarse con el desarrollo de areas de planeacion,
evaluacion que les permita conocer a fondo las demandas y preferencias de los
usuarios de sus productos y servicios.
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El reto consiste en disefiar una administracion publica integrada por instituciones que
tengan la autonomia necesaria para operar con eficacia y eficiencia, pero que, al mismo
tiempo, estén provistas de incentivos y sujetos a controles que resulten capaces de
evitar que el personal encargado de utilizar sus recursos y operar sus programas
anteponga la satisfaccion de intereses particulares o gremiales al cumplimiento de los
objetivos del gobierno.

Por esta razén, la modernizacion administrativa lleva implicita la transformacion de la
burocracia. Para que las Delegaciones funcionen con arreglo a principios de calidad y
honestidad, se requiere cambiar los esquemas tradicionales de comportamiento de los
funcionarios y empleados que han provocado la inestabilidad que afecta hoy por hoy a
los gobiernos.

5.2 CALIDAD Y ADMINISTRACION PUBLICA

Las nuevas corrientes administrativas que van evolucionando a los conceptos de
administracion en las empresas privadas, han puesto un énfasis primordial en lo que se
ha denominado “enfoque de orientacion 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 Calidad es la mas importante de las armas de competencia. Los cambios en la
politica comercial y econdmica nos obligan, no so6lo como sociedad sino como
individuos a ser mas competentes en todos los sentidos y &mbitos de la vida. Debemos
contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con mas informacion y usar
tecnologias méas avanzadas.

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 &mbito gubernamental, que tiene
objetivos sociales. Estos objetivos sociales se podrian sintetizar en generar las
condiciones necesarias para garantizar el bienestar de los ciudadanos, lo que coincide
con el enfoque de orientacion al cliente, s6lo que aqui seria “orientacion al ciudadano”.

La mayoria de los gobiernos enfrentan deficiencias en sus sistemas de planeacion pues
carecen de claridad estratégica y de sistemas de calidad eficaces. Mas grave aun es el
hecho de que sus sistemas estan enfocados al control de actividades, no de procesos.
Esto provoca exceso de controles hacia el interior, poca efectividad hacia el exterior,
desperdicio de recursos y mucha dispersién 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 de un eficaz sistema de calidad que enfoca
sus actividades en procesos y en sistemas.

97



No se puede exigir calidad a los servidores publicos sin dotarlos de las herramientas
necesarias para lograrlo, y para ello se requiere que los trabajadores estén capacitados,
para que puedan formar parte del sistema de calidad, desafortunadamente la
capacitacion en los gobiernos mexicanos resulta muy tradicional, como lo son maestrias
y diplomados para unos cuantos y recursos sin efecto estratégico para los demas, la
capacitacion debe estar alineada a la estrategia de calidad y debe ser de caracter
técnico (de acuerdo a la especialidad del area) y en Administracion de Calidad, como:

- Valores y conceptos de calidad.
- Trabajo en equipo

- Estandares de servicio.

- Liderazgo

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

De esta manera tenemos que el objetivo de la capacitacion en la calidad para la
Administracion Publica, es entregar servicios que satisfagan las necesidades de los
ciudadanos, ya que sin capacitacion es imposible mejorar los servicios del gobierno.

Por lo tanto, Calidad significa situar al cliente en el centro de la actividad de las
organizaciones, que deberan "escucharle" para disefiar sus servicios de acuerdo a sus
necesidades y expectativas.

Esta idea de Calidad se ha incorporado a la esfera de lo publico, en la que el ciudadano
puede ser considerado como cliente en la medida en que es receptor de la actuacion
de las Administraciones Publicas, cuyos principios de funcionamiento son, entre otros:
la eficacia y eficiencia, el control de la gestion y de los resultados, la responsabilidad y
agilizacion de los procedimientos administrativos y de gestion, asi como prestar un
servicio efectivo a los ciudadanos.

Calidad significa satisfacer necesidades y expectativas de los ciudadanos. Pero
también supone reducir costes y mejorar continuamente los procesos, ajustandolos
permanentemente a las exigencias de la sociedad, es por tanto eficacia y es eficiencia;
eficacia en tanto que el resultado de los procesos llevados a cabo en una
administracién publica tienen un impacto real en dichas necesidades y expectativas; y
eficiencia en cuanto mejora la relacion recursos empleados - resultados obtenidos,
reduciendo los costes necesarios para el funcionamiento de la organizacion.

Calidad que debe extenderse a todas las actividades de la organizacion en lo que se ha
venido a denominar Calidad Total, y cuyas implicaciones, para las Administraciones
Publicas, son:

Ampliar el concepto de cliente. Considerar al ciudadano como un cliente que recibe

servicios, al tiempo que se concibe la organizacibn como un sistema integrado de
proveedores y clientes internos.
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Orientar la Administracién hacia el ciudadano. Optimizando los procesos y
dirigiéndolos hacia la satisfaccion de los requerimientos de calidad por ellos
expresados.

Reducir los costes. La Calidad cuesta, pero es mas cara la no - calidad. Son muchas
las actividades que no aportan valor afiadido a los resultados de la organizaciéon ni
responden a exigencias normativas, suponiendo un coste innecesario. Igualmente, son
numerosos los errores, derivados de un funcionamiento organizativo deficiente, que
también genera costes. Un sistema de Gestion de la Calidad implicaria reducir estos
costes de la mala calidad, liberando recursos que podrian ser empleados en la mejora
de los servicios.

Potenciar el factor humano. La Calidad la hacen las personas que integran la
organizacion. Por ello, Calidad Total representa gestionar los recursos humanos desde
una filosofia de participacion y motivacion hacia la mejora, incrementando la
satisfaccion de los empleados.

Gestionar desde la prevencién. Con el proposito de "hacer las cosas bien a la
primera", en lugar de "detectar y corregir" como planteamiento basico.

Mejorar permanentemente. Asumiendo que las Administraciones Publicas estan
inmersas en un entorno dinamico al que deben adaptarse de manera continua, donde
las transformaciones sociales, economicas y tecnoldgicas se producen incesantemente.

Bajo esta perspectiva, pueden mencionarse varias razones por las que la
Administracion Publica, desde su mision de "servicio publico", debe desarrollar sistemas
de gestion fundamentados en la Calidad Total, entre las que pueden mencionarse las
siguientes:

- La presion ciudadana. El ciudadano exige cada vez mas la prestacion de unos
servicios de calidad que den respuesta a sus demandas.

- La escasez de recursos. Calidad supone mejorar los procesos que se llevan a
cabo en la organizacion y, por consiguiente, reducir costes. Por ello se manifiesta
como una alternativa eficaz para gestionar recursos cada vez mas escasos.

- La reafirmacion de los valores democraticos. Al dar protagonismo al ciudadano,
gue debe constituirse en el centro de la actividad de las Administraciones
Publicas, siendo el quien debe definir y evaluar la Calidad.

- La legitimacion de lo publico. Mejorando la eficacia y la eficiencia, demostrando

que lo publico funciona y transmitiendo a los ciudadanos una imagen positiva y
de preocupacion por sus intereses.
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Las empresas e instituciones toman la decision de adoptar el concepto de trabajar con
calidad basicamente por dos razones:

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

- La calidad es una oportunidad de mejorar.

En la Administracion Puablica, adoptar este nuevo enfoque es dificil, 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 gobierno a cambiar
para mantenerse dentro de la corresponsabilidad con los ciudadanos.

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 publicos 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 continden siendo utiles y
valiosos, si no lo hacen, alguien saltara rapidamente y se llevara el malestar de una
mala administracion publica vigente, restandole credibilidad a sus acciones.

De esta manera sugerimos cinco lineas de accion que resultaran eficaces si se cumplen
al 100%, tratando de darle a la Administracién Publica un giro inteligente y de calidad en
Sus servicios:

1. Fortalecer las acciones de gobierno mediante la utilizacion de la Administracion de la

Calidad.

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, 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.

2.
3.

En la mayor parte de los paises del mundo contemporaneo, el sector publico atraviesa
por un intenso proceso de transformacion institucional y administrativa. Estos procesos
buscan mejorar la productividad en el uso de los recursos fiscales, la rentabilidad de las
inversiones publicas y la eficiencia en la asignacién del gasto gubernamental, pero
sobre todo para reordenar el esfuerzo de los servidores publicos, y satisfacer las
demandas ciudadanas.

Logrando implantar una cultura de calidad en las dependencias de la Administracion
Publica, se lograra promover, facilitar y dar seguimiento al desarrollo de estas, asi como
apoyar su transformacién en organizaciones eficientes y eficaces a fin de elevar la
calidad de los servicios ofrecidos acorde a las necesidades de la poblacion.
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5.2.1 CALIDAD EN EL SERVICIO

En afios recientes se ha tornado de suma importancia, no solo incrementar los indices
de productividad de las organizaciones, sino también incrementar el nivel de desarrollo
personal, técnico y profesional de sus integrantes. Para tal fin la calidad es requisito
indispensable, tanto en el campo de los bienes, como en el de los servicios.

El hecho es que la verdadera calidad del servicio, no es solo fruto de una técnica o
procedimiento, su verdadero punto critico reside en el individuo que ejecuta e
implementa estos aspectos.

Actualmente la calidad se encuentra en la etapa de costo/beneficio’ cuyo objetivo
primordial es servir al cliente o ciudadano.

5.2.2 EL RETO DEL SERVICIO Y FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD EN
EL SERVICIO

EL RETO DEL SERVICIO

Para que suceda algo extraordinario fuera de las instituciones se requiere que pase
algo extraordinario dentro de ellas, esto es, los servicios de calidad excelente al cliente
final, dependen de los servicios excelentes de los clientes internos.

En otras palabras, de los que se trata es de crear una cadena de clientes que incluya
desde el operario mas sencillo hasta el usuario final: el ciudadano. Sin embargo para
que funcione este esquema de servicio l6gico desde el enfoque organizacional, debe
tener sentido personal para todos los individuos, es decir para cada servidor publico de
las Delegaciones.

IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION AL CIUDADANO

El servicio es fuente de satisfaccion; servir no degrada sino por el contrario engrandece.
Debe tener un significado para la persona y ser fuente de gratificacion y crecimiento,
satisfacer al ciudadano es algo que vale la pena por si mismo, buscar un trato amable
en el que ademas de solventar el problema, se persiga reestablecer en su completo
valor los contactos iniciales de los ciudadanos y crearles la expectativa de que los
futuros encuentros que tengan con la institucion seran valiosos.

El concepto clave aqui es indudablemente el del valor, definiéendose este como el
beneficio que se obtiene de un servicio, menos el costo que debe invertir para hacerse
acreedor a este, en términos del dinero, el tiempo, esfuerzo y molestias que le supone a
la persona obtener la gratificacion deseada.

Al hablar de organismos publicos suelen surgir problemas, mas cuando se le intenta dar
a un ente de esta indole un fuerte enfoque hacia el cliente, dado que la mayoria de ellos
no estan orientados hacia tal fin.

! A mayor calidad, mayor rendimiento econémico
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Esto explica en parte, ya que, por regla general los organismos publicos no tienen
competidores a diferencia de las empresas privadas, lo cual los lleva a dirigir su
organizacion a otras metas que no sean precisamente la satisfaccion del cliente y la
creacion de valor.

Sin embargo, se manifiesta como evidente que centrarse en el cliente es la alternativa
mas provechosa a largo plazo; por ende, el objetivo fundamental de incrementar su
valor en el mercado es tan absolutamente necesario para un organismo publico como
para una empresa del sector privado.

El paso esencial para cualquier organizacion publica o privada debe ser incrementar el
valor de la organizacién hacia el cliente.

FUNDAMENTOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO
El servicio:

Enriquece tanto al que da, como al que recibe

Es un acto libre

Es el dar y la forma de dar

Requiere sensibilidad y capacidad para escuchar ver y oir.
Es una forma de trascender, de dejar “huella”.

Da significado a nuestra vida y a lo que hacemos.
Enriquece el trabajo

Nos ubica dentro de la sociedad y del mundo

Busca la cooperacion (interdependencia)

Crea relaciones a largo plazo

AR R ARARAA

Proporcionar un servicio de calidad es identificar, responder y satisfacer de manera
eficaz las necesidades aparentes y encubiertas de los clientes, cumpliendo con los
requisitos desde la primera vez. Calidad en el servicio es la acumulacion de
experiencias satisfactorias repetidas de los clientes.

El cliente es quien decide se ha recibido o no un buen servicio, aun cuando se hayan
cumplido todas las normas, si este no se siente satisfecho, el servicio es deficiente.

La satisfaccion del cliente es el resultado final de la suma de todas las experiencias que
tienen en nuestra dependencia, la experiencia general del ciudadano debe ser
placentera, todos los elementos en el momento de la interaccion con el usuario deben
combinarse para crear una experiencia satisfactoria. La calidad es una acumulacion de
actos de servicio.
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La satisfaccioén del ciudadano es el fundamento
mas importante de la calidad dado que:
Nada es mas importante para la organizacion
que sus:

CLIENTES
Porque de su satisfaccion depende el éxito y
vigencia de la organizacion.

e

Esto se puede lograr, entre otras consideraciones, a través de la preparacion del
personal encargado de atender directamente al cliente externo, asi como de su equipo
de trabajo, la realizacién de interacciones efectivas y con calidez, hacia los clientes
tanto internos como externos, el estudio de los detalles de la situacion y realizacion de
las acciones que correspondan, asi como el seguimiento de la satisfaccion del cliente,
el control total de la calidad y el desarrollo de una cultura basada en un sistema de
calidad y en la mejora continua.

Tradicionalmente la calidad era entendida como la estandarizacion de proceso para
eficientarlos y con esto ofrecerle al cliente un valor agregado y una reduccién de costos
para la organizacion, tomando en cuenta el servicio, Unicamente como el que se brinda
al momento de realizarse el contacto entre el cliente y la organizacion.

La nueva tendencia contempla unir estos dos elementos como parte de una filosofia
permanente de trabajo, que esta presente en todos los momentos de los procesos
internos y externos que se llevan a cabo. Con ello se logran beneficios reales y
duraderos tanto para la organizacion como para los ciudadanos.

Para garantizar la plena satisfaccion de las necesidades del ciudadano, el servicio
requiere completarse como un proceso integral constituido por una cadena de
proveedores y clientes, tanto externos como internos.

La responsabilidad de lograr la calidad en el servicio es de todos los que intervienen en

cada una de sus fases, para garantizar la satisfaccion de las necesidades del cliente se
requiere tomarlas en cuenta en las tres fases basicas del servicio.
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Para comprender este concepto conviene recordar que el proceso de conversion de los
insumos en producto o servicios es, en realidad, una cadena de transformaciones
sucesivas. El proceso inicia cuando el proveedor externo proporciona insumos al primer
eslabon de la cadena, que es el cliente. En esa area de trabajo los insumos se
transforman en un producto o servicio, que a Su vez sera un nuevo iNsumo para ser
transformado en el segundo eslabon y asi sucesivamente, hasta entregar un producto
final o servicio directo al cliente externo.

Lo importante en esta vision de servicio es que cada area que recibe un producto o
servicio se convierte en un cliente interno, y cada area que lo otorga se vuelve un
proveedor interno.

Lo fundamental de este concepto es que todos los que participan en el proceso se
convierten en proveedores y clientes de alguna parte de él.

Las personas que atienden directamente al cliente son el Ultimo eslabdn de la cadena
de proveedores internos y se convierten en clientes finales de la misma, por lo que
requieren recibir productos y servicios que los apoyen en su labor, de servir al cliente
externo.

Sin embargo, el concepto anteriormente analizado, tan util y clarificador de los papeles
de las personas y de las organizaciones, solo operara con verdadera efectividad si
existe entre ellas el espiritu de trabajo en equipo.

104



En el transcurso del proceso para otorgar el servicio al ciudadano, existen una serie de
puntos de contacto entre el cliente y la institucién que forman el ciclo del servicio. Este
se activa a medida que los clientes se ponen en contacto con algun aspecto del servicio
gue se otorga en la institucién y de esta manera los ciudadanos se van formando una
imagen que se manifiesta en la valoracion de los servicios y en las actitudes que tienen
hacia la dependencia y hacia quienes forman parte de ella.

5.3 EFICACIA Y EFICIENCIA EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

A veces se entiende que mejorando la productividad se logra que la organizacion
funcione. Pero que funcione ¢ para qué? Esta pregunta lleva implicita la cuestion de los
objetivos organizacionales. Estos, en el caso de las administraciones publicas, tienen
que estar fundamentados en las necesidades y demandas sociales. Con este
planteamiento resulta que se puede ser eficiente, pero sin impactar negativamente en el
entorno al que se dirige la organizacion.

Establezcamos, entonces, la diferencia;

ORGANIZACION ENTORNO

Insumos Actividades Productos —s EFECTOS
~ ~

eficacia

Eficiencia. Se refiere a la relaciébn coste/beneficio de los procesos internos de una
organizacion. Es la relacion entre recursos empleados y resultados obtenidos de
manera que habré eficiencia cuando exista una correspondencia éptima entre insumos
y productos. Por ejemplo, se aumentard la eficiencia si con el mismo gasto se
consiguen mas productos que en un momento anterior.

Eficacia. Podemos referirnos a ella como el grado en que la organizacién procesa
insumos para obtener productos que responden a las demandas y expectativas de los
clientes o actores criticos de su entorno y, consiguientemente, las satisface.

La eficiencia estaria en el dominio de lo interno de la organizacién, mientras que la
eficacia esta en relacion con lo externo.
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El problema es que la eficiencia sea tomada como el Unico camino para la mejora de las
administraciones publicas. Incuestionablemente es un factor importantisimo, si no
crucial, pero siempre que vaya unida a unos objetivos coherentes con las demandas del
exterior que produzcan impacto y que demuestren eficacia.

Ambos términos, eficacia y eficiencia, deben ser abordados conjuntamente para lograr
la mejora de la Calidad en las administraciones publicas.

Consideremos que la Calidad manifiesta la idea clave de satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente. De hecho es esta su razon de ser. Por tanto,
desde este punto de vista estamos considerando la eficacia como un objetivo prioritario.
La planificacion de la calidad es precisamente eso: estudiar el entorno, los clientes y
agentes criticos y determinar qué esperan de la organizacién. Sé6lo a partir de ahi se
podra realizar la Calidad y evaluarla posteriormente.

Pero también Calidad significa reducir costes que no afiaden valor y hacer una
utilizacion optima de los recursos disponibles. Aqui estaria implicita la idea de
eficiencia.

A este respecto, un enfoque especialmente Util, que cuenta con una metodologia
especifica, es la Gestibn de los Procesos, que pretende una reformulacion y un
redisefio, que puede ser radical, de los procesos administrativos para lograr potentes
mejoras en los niveles de rendimiento y que es, en si misma, una estrategia

especialmente apta para la mejora de la eficiencia, la eficacia y, en definitiva, la calidad
en el sector publico.

54 VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA EN LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LAS DELEGACIONES POLITICAS
DEL DISTRITO FEDERAL

VENTAJAS:
- Cambio de imagen de la ciudadania hacia las Delegaciones del Distrito Federal.
- Mayor eficiencia de respuesta a las demandas de la ciudadania.
- La mejora de los procesos de la organizacion.

- Lograr objetivos de calidad y dar un servicio eficaz que satisfaga las necesidades
del ciudadano.

- Lograr mayor eficacia y eficiencia en las Delegaciones.
- Incrementar la productividad y la calidad de los servicios a la ciudadania.
- Contar con dependencias creibles y confiables que den apoyo a la ciudadania

- El cambio de un sistema burocrético a uno de gestion.
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- Redisefo de los procesos para lograr mejor calidad en los servicios
DESVENTAJAS:
- Posible resistencia al cambio.

- Asignacion de un presupuesto especial para el establecimiento, puesta en
marcha y seguimiento del sistema de gestion de calidad.

- Las practicas administrativas arraigadas por afios en los servidores publicos
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CONCLUSIONES

| propésito del presente trabajo ha sido el de exponer a modo de propuesta la

forma en que las Delegaciones Politicas del Distrito Federal pueden implantar a

través de la Modernizacion Administrativa un Sistema de Gestion de Calidad

gque mejore sus estructuras y las condiciones en las que estas actualmente
prestan sus servicios a la ciudadania; esto basado en la Norma Internacional ISO
9001:2000, utilizada como herramienta para mejorar los sistemas de trabajo de
numerosas empresas a nivel mundial.

Se recomienda utilizar a la ISO como un cambio hacia la calidad y crear un auténtico
sistema de calidad que mejore los servicios que se ofrecen a la comunidad y no como
una simple bandera o estrategia politica, no obstante deseamos que la calidad en el
servicio sea una herramienta de trabajo que sustente nuevas actitudes claramente
perceptibles por los demas y ayude a las Delegaciones a responder sus inquietudes de
como servir a la ciudadania.

Como se ha observado en el desarrollo de este trabajo, la gestion de calidad es, sin
duda, una herramienta de cambio organizativo, es una filosofia, un modo de actuar, que
orienta la forma de gestionar los servicios publicos de modo que no sélo se incrementa
la eficacia y eficiencia de la gestién evitando errores, duplicidades o disfunciones, sino
gue, y esto es lo fundamental, trata de responder a las necesidades y expectativas de
los ciudadanos, es decir de los clientes de las Delegaciones.

El objetivo fundamental de estos esfuerzos es el de restaurar la credibilidad de los
ciudadanos en sus gobiernos volviendo sus estructuras administrativas mas eficientes
y, sobre todo, mas comprometidas con las verdaderas demandas, expectativas y
necesidades de la sociedad.

Es importante mencionar que para poder tener éxito en la implantacion de un sistema
de la calidad es necesario conocer, interpretar y documentar de la manera mas simple y
eficaz toda la documentacién que necesita la norma como: procedimientos, registros y
formatos con el fin de que cuando se requiera consultar cualquiera de los documentos
antes mencionados sean faciles de entender desde los niveles mas altos hasta los
niveles mas bajos.

La exigencia de adoptar un sistema de gestién de calidad en una empresa privada la
impone el mercado del cual se rodea, en el caso de las Delegaciones la impone el
ciudadano que es el encargado de evaluar el desempefio de las mismas, la certificacion
en este sentido se visualiza como un pasaporte para lograr la credibilidad del ciudadano
en la dependencia y ganar su confianza, mostrandole que se cuenta con un certificado
de calidad internacional que avala el desempefio de las operaciones que en ella se
realizan a si como la competencia de los funcionarios para ofrecer mejores servicios.

Por esta razén, la modernizacion administrativa debe constituirse en un proceso
permanente que ayude al incremento de la calidad en los servicios y a la satisfaccion de
las exigencias de la ciudadania.
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De esta manera se busca que las Administraciones Publicas opten por caminos que las
lleven a crear reformas tendientes a revertir los procesos y procedimientos
administrativos, caracterizados por la ineficiencia del gobierno, la corrupcion de sus
funcionarios y la falta de atencién a la ciudadania

No hay que dejar de lado que como administradores tenemos la obligacion de ayudar a
las organizaciones a crear e implementar mecanismos que las ayuden a mejorar sus
practicas organizacionales, en el caso particular que se aborda en esta tesis es el de
contribuir a que las Delegaciones opten por la opcidn de elegir implantar un sistema de
calidad que las ayudara a mejorar sus practicas, sus procedimientos, a eficientar sus
actividades y a dar una respuesta eficaz al ciudadano que al fin de cuentas como en
toda organizacion es la razén de ser de la misma.
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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion indeseable.

AUDITORIA DE CALIDAD: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
en que se cumplen el conjunto de politicas, procedimientos o requisitos utilizados como
referencia.

AUDITORIA EXTERNA: Esta auditoria se conoce como de tercera parte, “la cuél es
efectuada por un auditor que no pertenece a la organizacioén, ni es cliente o proveedor.

AUDITORIA INTERNA: Andlisis o evaluaciéon que realiza una empresa de su posicion o
del rumbo que lleva de acuerdo con los programas actuales, cuales deben ser sus
objetivos y si es necesario modificar los planes para alcanzar estos objetivos.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Un sistema de aseguramiento de calidad es el
conjunto de actividades planificadas y sisteméticas que, se llevan a cabo con el objeto
de garantizar que un proyecto, producto o servicio cumpla con los criterios de calidad
definidos.

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos exigidos por el cliente.

CERTIFICACION: EI procedimiento y la acciéon, por un cuerpo acreditado, de
determinar, verificar y atestiguar por escrito las calificaciones del personal, proceso,
procedimientos o productos de acuerdo a los requisitos aplicables.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

EFICACIA: Se refiere a la relacion coste/beneficio de los procesos internos de una
organizacion. Es la relacion entre recursos empleados y resultados obtenidos

EFICIENCIA: el grado en que la organizacion procesa insumos para obtener productos
gue responden a las demandas y expectativas de los clientes o actores criticos de su
entorno y, consiguientemente las satisface.

ISO: Organizacion Internacional para la Normalizacion (International Organization for
Standarization)

MANUAL DE CALIDAD: Documento que especifica el sistema de gestiéon de la calidad
de una organizacion.
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MODERNIZACION  ADMINISTRATIVA: Mejoramiento, aprovechamiento o
implementacion de elementos (humanos, materiales, tecnoldgicos y/o financieros) con
el Unico fin de brindar un servicio eficiente y de calidad; transicion de un sistema
burocratico a otro de gestion, capaz de definir objetivos, optar por la mejor forma de
alcanzarlos y evaluar los resultados obtenidos.

NORMA: Documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que proporciona, para su uso comun, reglas, directrices o caracteristicas
para ciertas actividades o sus resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de
orden en un contexto dado.

POLITICA DE CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién.

PROCEDIMIENTO: Forma especifica para llevar acabo una actividad o un proceso

PROCESO: Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
que las entradas se transformen en salidas.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestién para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.
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ANEXOS

Visitando los sitios de Internet de las Delegaciones Politicas del Gobierno del Distrito
Federal, se encuentran algunos organigramas y en otras solo las areas que las
conforman.

AZCAPOTZALCO

Jefatura Delegacional

Direccidén General Juridica y de Gobierno
Direccién General de Servicios Urbanos
Direccién General de Obras y Desarrollo Urbano
Direccién General de Administracion

Direccién General de Desarrollo Social
Direccion General de Desarrollo Econdmico
Direccion General de Participacion Ciudadana

BENITO JUAREZ

Jefatura Delegacional

Direccién General de Desarrollo Delegacional
Direccion General de Desarrollo Social

Direccién General Juridica y de Gobierno
Direccidn General de Obras y Desarrollo Urbano
Direccidn de Participacion Ciudadana

Direccién Ejecutiva de Comunicacién Social
Direccién General de Administracion

Direccién Ejecutiva de Prevencion del Delito
Direccién General de Desarrollo de Infraestructura

COYOACAN
ESTRUCTURA FUNMCIOMNAL
JEFATURS DELEGACIOMAL
Jefe
Dielegacicnal
|
Sacretario
Particular 1
Coordinachin dal :
Contro do Lqmw“ﬁlldﬁ;g?ndne Coardinooidn do Coordinaaiém do
Sendcios ¥ Atencion Sneial Ventznille Unica Asemares
l_ﬁuudaqane ) y
. A0 de Difusién JUD. da | ; Asesar FEry

nformachin

Aseanl Azasor
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CUAJIMALPA

Jefatura Delegacional

Secretaria Particular

Direccién General Juridica y de Gobierno

Direccion General de Administracion

Direccidn General de Obras y Desarrollo Urbano
Direccion General de Servicios Urbanos

Direccion General de Desarrollo Social

Direcciéon General de Recursos Naturales y Areas Protegidas
Direccién de Modernizacion y Fomento Econdémico
Direcciéon de Parques Recreativos, Cultura y Turismo
Coordinacién de Asesores

Coordinacién de Comunicacion Social

Coordinacién de Participacion Ciudadana
Coordinacién de Seguridad Publica

CUAUHTEMOC
POR AREA DE LA DELEGACION:

Oficina de la Jefa Delegacional

Coordinacion de Asesores

Direcciones Territoriales

Direccién General de Juridica y de Gobierno

Direccion General de Administraciéon

Direccién General de Obras y Desarrollo Urbano

Direccidn General de Servicios Urbanos

Direccidn General de Desarrollo Social

Direccién General de Participacion Ciudadana y Gestion Social
Direccidn General de Participacion Ciudadana y Gestion Social
Direccion General de Seguridad Publica

POR MODULOS Y CENTROS DE ATENCION:
CESAC

Unidad de Atencion a la Demanda Ciudadana 24 hrs.
Ventanilla Unica

GUSTAVO A. MADERO

Secretaria Particular

Coordinador de Asesores

Direccidn Ejecutiva de Seguridad Publica
Director General de Desarrollo Social
Direccidn General de Juridico y de Gobierno
Direccién General de Servicios Urbanos
Direccién General de Administracion

Direccién General de Desarrollo Delegacional
Director General de Obras y Desarrollo Urbano
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Coordinacion de Comunicacién Social

Direccion Ejecutiva de Participacion Ciudadana

Director Ejecutivo de Desarrollo Econdmico
Coordinador de Informatica

Coordinaciéon de Planeacion y Modernizacion Administrativa Coordinacion de la

Ventanilla Unica Delegacional

Direccion Territorial 1
Direccion Territorial 2
Direccion Territorial 3
Direccion Territorial 4
Direccion Territorial 5
Direccion Territorial 6
Direccion Territorial 7
Direccion Territorial 8
Direccion Territorial 9

Direccion Territorial 10

IZTACALCO

1efe Delegacional

retatio Particalar

ria de
ridad Paklics

I‘l:liEIEIl:h:.lr_l _de_
an Seneral de Dbra YoAtancion .
s o Dasarrolle Urbana

jefiaral
jon Ciudadana

Subdireccian de
Mentanilla Unica
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IZTAPALAPA

Jefatura Delegacional

Coordinacién General de Seguridad Publica
Coordinacion de asesores

Direccion General Juridica

Obras y Desarrollo Urbano

Servicios Urbanos

Desarrollo Social

Direccién General de Desarrollo Delegacional
Direccion General de Administracion
Direccion Territorial Aculco

Direccion Territorial Cabeza de Juarez
Direccion Territorial Centro

Direccién Territorial Ermita Zaragoza
Direccién Territorial Paraje San Juan
Direccion Territorial San Lorenzo Tezonco
Direccién Territorial Santa Catarina

MAGDALENA CONTRERAS

Jefe Delegacional

Direccién General Juridica y de Gobierno

Direccion General de Administraciéon

Direccién General de Obras y Desarrollo Urbano
Direccion General de Desarrollo Social

Direccién General de Medio Ambiente y Ecologia
Direccidn General de Participacion Ciudadana
Direccién General de Colonias y Tenencia de la Tierra
Direccion General de Desarrollo Sustentable

MIGUEL HIDALGO

Jefatura Delegacional

Direccién General de Gerencia Delegacional
Direccién General Juridica y de Gobierno
Direccién General de Administracion

Direccidén General de Obras y Desarrollo Urbano
Direccién General de Servicios Urbanos
Direccion General de Desarrollo Social
Direccién General de Desarrollo Delegacional
Coordinacién de Comunicacién Social

Coordinacién de Participacion Ciudadana y Gestion Social
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MILPA ALTA

TLAHUAC
JEFE DELEGACIONAL
DIRECCION GENERAL DaRECCS DR
DE SERVICIOS URBANOS SYGURIDAD PURTICA
SECRETARIA
PARTICULAR S s
DIRECCION GENERAL
DEJURIDICA ¥ COMUNICACION SOCIAL
GOEIERNO
DIRECCION GENERAL DIRECCIONDE
DE ADMINISTRACION PARTICIE ACIAN
CTUDADANA
DIRECCION GENERAL DE
OBRAS ¥ DESARROLLO SUBDIRECCION DE
URBARNO EQUIDADY GENERO
SESC SUBDIRECCION DE
S VENTANILLA UNICA
sccn Rmm DE JUD. DEL CERTRO DE
= LA ROt SERVICIOS Y ATENCION
CIUDADANA
DIRECCION GENERAL DE
DE SARROLO
ECONOMICO ¥ RURAL
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TLALPAN

JEFATURA DELEGACIONAL

COORDINADOR DE DIRECCION DE
ASESORES SEGURIDAD
I PUBLICA
COORDINACION COORDINACION DE  cOORDINACION
3-".?:';".".1‘2'&'.3: DELCENTRODE  PLANEACIONY DE ANALISIS
ASESOR SERVICIOS ¥ GESTION
DE ATENCION  ADMINISTRATIVA
CIUDADANA
CION SUBDWRECCION DE
mnm:i PARTICIPACION ~ BUBDIRECCION DE
SOCIA CIUDADANA PARA oY
: PREVENCION COMTROL
DEL DELITO
JuD DE JLUD. DE ATENCION
c ¥ SEGUIMIENTO JALD. DE
A LA DEMANDA OPERATHOS
CIUDADANA ESPECIFICOS
Adicionalimente Cusnta con
& Puestos de Lider Coordnador de Proyecios "A7, adscritos a b Coondinacion de ventandia Unica 1U.D. DE
2 Puestos Ou Lidet COOMNaaot de Poyectos "A”, adscritos a ka Cooniinackan e PRaneacidn y Modermizacion Administratha EVALUACION ¥ LU DDE
& Puestos de Lider Coordinador de Proyectod “A°, adscritos a la Subdireccidn de Comunicacidn Social ANALISIS
1 Puesto de Lider Coordinacor de Proyectos "A", adscrito a i Direction de Seguridad Pubiica
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
DIRECCHON GENERAL
DE
ADMINISTRACION
DIRECCION DE DIRECCION DE
DIRECCION DE RE RECURSOS MATERIALES
RECURSOS HUMANOS: FINANCIEROS ¥ ¥ SERVICIOS
Plli!‘l-l‘?l-iilTAl.il GENERALES
|—|—| T 1 .
|SUBDIRECCION DE  SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE
“::mm‘ RELACIONES ADMINISTRACION RECURS0S 'u:;:'u':::'::' RECURSOS SERVICIOS
LABORALES DE PERSONAL FINANCIEROS MATERIALES GEMERALES
| _] I | |
JUD. DE 1U.0. DE 1D, DE REGISTRO g LU0, DE
DESARROLLO DE RELACIONES | | y MOVIMIENTOS NORMATIVIDAD ¥ LU0 DE OORAMAC LUD. DE . 1uD APOYO
SISTEMAS LABORALES oE? Emnhm::t AUTOGEMERADOS PRESUPUESTAL AD LogisTico
1UD. DE SOPORTE JUD.DE 1U.D. DE
PRESTACIONES | JU.D. DE NOMINAS JU.D DE LU DE CONTROL |_JuD. DE CONTROL
TECNICO - vpacos CONTABILIDAD PRESUPUESTAL .m::“ VEHICULAR
1UD. DE
L capacmmacion ¥ | 1UD. DE ATENCION
DESARROLLO DE A SINIESTROS.
PERIOMAL

ADICHNEITENT CUSTL CON
3 Puestod O LIOBT COONBNGO0T OF PIOYELTDs A", OSOTROS 3 i@ DarsCcdn Gentral of ADMIRETacion.
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DIRECCION GENERAL JURIDICA Y DE GOBIERNO

DIRECCION
GENERAL
JURIDICA ¥ DE
GOBIERND

SUBDIRECCION DE
SERVICIOS DE
EMERGENCIA Y

PROTECCION CIVIL

JUD DE
DICTAMINACIGN
DE RIESGUS

JU.D. DE ATENCION
A EMERGENCIAS

Al EmEe Cienta con

DIRECCION DE

GOBIERNG
SUBDIRECCION SUBDIRECCION
DE GOBIERND DE LICENCIAS
=— I
JUD. DE JUD. DE LICENCLAS
TIANGUIS ¥ ViA ¥ CONTROL
PUBLICA VEHICULAR
LU.D. DE GIROS
| MERCANTILES Y
ESPECTACULOS
PUBLICOS
|| JUD.DE
PANTEONES
J.UD. DE
L MERCADOSY

CONCENTRACIONES

DIRECCION DE
REGULARIZACHIN
TERRITORIAL ¥ TENEMNCIA
DE LA TIERRA
I
SUBDIRECCION DE
REGULARIZACION
TERRITORIAL

|

JuD,
- DE PADRON
INMOBILIARIC Y
VIVIENDA

JuD DE
b COLOMIAS Y
ASENTAMIENTOS
HUMANOS
IRREGULARES

| 1U.D. DE
REGULARIZACION
TERRITORIAL

Jup,
DE AMALISIS,
CONTROL
¥ ORIENTACION

<1 Puasta de Udes Coardinador de Proyectos “87, adsciito & [ Subdireccidn de Ssmvicios
e Emergencia ¥ Froteccian Civil.

- 3 Puestas de Lder Coondinader de Proyectas 87, sdsorite & la Direcoidn de Galema

- 2 Puestas de Lider Coordinador de Proyectos ", adscrite a la Direcodn de Regulanzaciin
Tearitarial y Tenencia de 13 Tiesra

- 5 Puestas de Lider Conrdinador de Proyectas ", adscrite a la Direccidn luridica

-3 pliEstas e Frilace A7, aiscHeeg a la Direcoidn General Leidica y de Gabierma,

1

DIRECCION
JURIiDICA

1

|
SUBDIRECCION DE
PROCEDIMIENTOS
CONTENCIOSO0S

1

- JU.D. DE
AMPAROS Y
LCUNIENCIOSU

™ 1U.D. DE ASUNTOS
CIVILES ¥
ADMINISTRATIVOS

1UD. DE
== ASUNTOS PENALES
¥ MERCANTILES

EN MATERIA

" CIVIL Y JUNTA DE
RECLUTAMIENTO
DEL 5.M.NL

JLUD. DE JUZGADOS
CIVICOS, REGISTRO

I 1
SUBDIRECCION DE  SUBDIRECCIGN DE

VERIFICAC! CALIFICACION DE
REGLAMENTOS INFRACCIONES
JU.D. DE JU.D. DE
APOYO ESTABLECIMIENTOS
LEGAL MERCATILES ¥ DE
CONSTRUCCION
JUD. DE
EJECUCION

DE SANCIONES

LU.D. DE CONTRATOS,
|_ CONVENIOS ¥ PERMISOS

ADMINISTRATIVA
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DIRECCION GENERAL DE OBRAS Y DESARROLLO URBANO

SUBDIRECCION
DE OBRAS

|

JU.D. DE
MANTENIMIENTO
[~ A EDIFICIOS
PUBLICOS

.. LU.D, DE OBRAS
WIALES

L.

= CONSTRUCCH

DE EDIFICIOS
PUIBLICOS

JUD. DE
~ PLANTELES
EDUCATIVOS

DIRECCION GENERAL
DE OBRAS Y
DESARROLLOD
URBANO
DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE
OBRAS ¥ ORDEMAMIENTO PLANEACION
OPERACION TERRITORLAL Y COMTROL
| . e sl — 1
SUBDIRECCION DE |SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION SUBDIRECCION DE SUBDERECCION SUBDIRECCION
OPERACION MANTENIMIENTO PERMISOS ORDENAMIENTO TECNICA DE ADMINISTRACION
HIDRAULICA LICENCIAS TERRITORIAL OPERATIVA DE OBRAS
JU.0. DE J.U.D. DE JLUD. DE LU.D.DE
| CONSTRUCCION MANTENIMIENTO A LICENCIAS DE orDENAMIENTO |- WD PE LU.D. DE
DE OBRA b INFRAESTRUCTURA CONSTRUCCION URBAND PROYECTOS CONTRATOS
PARA DREMAJE URBAMA.
AREA CENTRO J.U.D. DE LUD. DE JULD. DE CONCURSOS 1U.0. DE
J.U.D. DE CONTROL ORDENAMIENTO |+  DE OBRAS DE CONTROL
—  OBRAS JLLD. DE DE GESTION RURAL COMSTRUCCION ¥ AVANCE
HIDRAULICAS | MANTENIMIENTO A FINANCIERO
INFRAESTRUCTURA D,
1.U.0. DE URBANA AREA SUR ADECUACIONES eyt
| OPERACION DE AGUA VIALES CANSERASRNY 1.5, DE
Y DRENAJE AREAS LUD. DE TN CONTROL,
CENTRO Y SUR MANTENIMIENTD A LA MATERIALES
i— INFRAESTRUCTURA ¥ EQUIPO
J.U.D. DE OPERACION URBANA J.U.D. DE
L DE AGUA Y DRENAJE AREA PONIENTE “  SUPERVISION
AREAS POMIENTE ¥ DE OBRAS
ORIENTE JUD, DE
- MANTENIMIENTO A& Adicionalnents cuesta con;
INFRAESTRUCTURA . ; — i
URBANA AREA ORIENTE 1 Puasto de Lide Cocrdinador de Froyecios "0, adaciimo 4 ks Direccion Geqeral de

Cheas v Desamolo Uibano.
1 Puasto de Lider G

& Puestos de Enlac

adoy e Froectos A7, adscino a la Deeccidn de Planescion y Control
", afscribos & ks Deecciin General de Gbwas y Dasanolle Urbano
arbscritos & ks Dreccion de Planeacitn y Control.

atscribos & la Decoion de Obias y Operaciin

2 Puestos de Enlace a7, acdscribas a la Deecaon de Ordsmammiendo Terriorial
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DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS URBANOS

DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS
URBANDS
DIRECCION DE
SERVICIOS UREANOS
SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE
APOYO URBANO DE LIMPLA MEJIORAMIENTO
URBANO
1.0, DE
LU0, AGLA ""fj‘ﬁ:’;ﬁm CONSERVACION DE
POTABLE EN PIPAS T RECOLECCION — LA IMAGEN
URBAMNA
J-U-ﬂp-:ﬂ'iql[-llll ¥ JUD. DE SISTEMAS —  pE ::,"%““
RQUI MECANIZADOS
EcoLbaicos ¥ JARDINES
Adicionalmants cuenta con: Jun.
L DE ALUMERADO
PUBLICO

1 Puesto de Enlace "A°, adscrito a la Subdireccién de Apoys Lrbano.

& Puestos de Enlmce "A°, sdscrinos a la Direccion de Servicios Urbanos.
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5. Delegacion Coyoacan
http://www.coyoacan.df.gob.mx/

6. Delegacion Cuajimalpa de Morelos
http://lwww.cuajimalpa.df.gob.mx/

7. Delegacion Cuauhtémoc
http://www.cuauhtemoc.df.gob.mx/

8. Delegacion Gustavo A. Madero
http://www.gamadero.df.gob.mx/

9. Delegacion Iztacalco
http://www.iztacalco.df.gob.mx/

10. Delegacion Iztapalapa
http://www.iztapalapa.df.gob.mx/
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11.Delegacion Magdalena Contreras
http://www.mcontreras.df.gob.mx/

12.Delegacion Miguel Hidalgo
http://www.miguelhidalgo.gob.mx/

13. Delegacion Milpa Alta
http://www.milpa-alta.df.gob.mx/

14.Delegacion Tlahuac
http://www.tlahuac.df.gob.mx/

15. Delegacion Tlalpan
http://www.tlalpan.gob.mx/

16. Delegacion Venustiano Carranza
http://www.vcarranza.df.gob.mx/

17.Delegacion Xochimilco
http://www.xochimilco.df.gob.mx/
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