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INTRODUCCION 



l:NTRODUCCl'.ON 

La idea del tema de estn tosis surgíó como respuesta 

una inquietud personal por aplicar 1a interpretación moderna 

de Cal.idad a 1a Administraeíón Pública en HE\:Kico.En contraste 

con la visión traOicional de Calidad, orientada h~cia la 

producción y basada on terminas de inspección de produoto 

tenn.ino.do y corrección de defectos, se plantea ahora un nuevo 

enfoque. Se trata do una fi1osof~a de Dirección basada en 

el. concepto de prevención. Prevenir es adel.a.ntarse a una 

posible situación futura que pudiera resultar adversa y 

evitar su posible impacto negativo. oe este :modo la Ca1idad 

deja de caer en el proceso a&n.inistra.ti vo eoino una fase 

únicamente de contro1 a post.eriori, pa.ra. pasar a ser una de 

pianeación a priori. Esto. no quiere decir que el. control 

desaparezca, sino por el. contrario, que toma la fol:tna de 

autoeontro1, el. cual está presente en cada una de l.as 

personas qua integran una or9ani~ación, ya que todos 

responsables de la ca.1idad no sólo da 1os prod.uetos y de los 

servi.c::::ios que l.a misma 9enore, si.no de todos y cada uno de 

l.os procesos administrativos y técnicos. 

Dentro del pl.an de tes:i..s primero se estudiaron a fondo 

los conceptos de calidad que se están manejando actualmente 

diversas partes·-11el. mundo como E:sta4os Unidos; 1a URSS, 
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Inglaterra y Europa Continental, así como Japón, Corea, 

'singapur, China, Hong Kong y desde luego HE!Xioo. E9to estudio 

contempló tanto los aspectos de manufactura los de 

servicios por un lado, y por el otro los administrativos en 

dependencias gubernamentales. En un principio se consideraba 

que el movimiento para mejorar la calidad competia Unicamente 

la producción. sin embargo, ahora ademas ya se han 

implantado exitosamente procesos de mejoramiento de la 

calidad en instituciones de servicio. ~lqunos ejemplos de 

estas Ultimas son: bancos, hoteles, prisiones, instituciones 

gobiernos municipales, hospitales, comercio educativas, 

exterior y, desde 1992 en el. rnstituto Nacional. de 

Administración Pública en Malasia. 

Posteriormente se hizo una revisión de la teoria 

administrativa a partir de Taylor, Fayol, Hayo, weber, 

Hasl.ow, Vroom, Peter, Bennis y Partin, identit'icándose 

aquellos principios qua estuvieron relacionados de una u otra 

~orma con la filosofia moderna de calidad. 

Se elaboró un marco histórico para poder apreciar la 

evolución del concepto de ca1idad, como un antecedente 

necesario para introducir los conceptos de modernos que hoy 

en dia son dif'undidos por expertos como Deming, Juran y 

crosby. Se hizo también un an1Uieis de cómo Tom Petera, en 

su obra "'l'hivinq on Chaosn, visualiza la ca1idad. Este mismo 

autor, con su teoria sobre la "excelencia", repasa las 
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caracteristicas de varias empresas da éxito. La gran mayo.ria 

de el.las deben su triunfo a l.a implantación de un Proceso de 

Mejoramiento de la Cal.idad centrndo en l.a gente y no en I.as 

cosas. Asimismo so reconoce • a través de Kobayashi. la 

importancia de l.a creatividad administrativa y l.a 

participación de Cil.da uno de los que trabajan en una 

organización. De este modo todos son capaces de contribuir 

significativamentn para mejorar 1a calidad y como 

consecuencia 1a satisfacción y la productividad de su 

organización. 

En general, trata de una ~ilosofia que reconoce y da 

importancia a las cualidades humanas y busca ayudar a la 

gente a realizar su trabajo bien desde 1a primera Esto 

inclu~e, desde l.Uego. las etapas necesarias de diseño. 

pruebas y doaarroll.o, prototipos y pilotos. 

Be analizaron diversos esf'uerzos que se han dado en 

México para mejorar la ~dministración PUblica y se concluyó 

que, en su mayoria, contemplan aspectos insertos en J.a 

interpretación moderna de la calidad.. Sin embarqo, éstos .no 

han cristalizado debido a que no ha tenido una 

infraestructura que raci1ite tanto l.a educación y comprensión 

de los conceptos• como el. compromiso y el. ambiente propicio 

que permita la continuidad del proceso. Por otra parte, J.o 

anterior indica que no es necesario elaborar l.eyes 

especificas para l.levar a cabo un Proceso de Mejoramiento de 

l.a calidad en el. Sector Pllblico Mexicano. 
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solamente se. necesita pasar de l.n intención a l.a 

acción bajo proceso de mejora continua comprendido y 

dirigido por l.a cúpula de 1a Administración Pública. 

Después de haber analizado el desarroll.o de la 

Administración Pública en Mexico, es claro que el concepto de 

Calidad no se hn ponderado con la debida frecuencia. En este 

trabajo de tesis se propone iniciar un Proceso de 

Mejoramiento de la Calidad en el Sector Público partiendo de 

una estrategia nacional de educación. Esta educación 

proporcionará un lenguaje común que facilite el. :f1ujo de l.as 

acciones administrativas y reduzca 1os costos operacionales. 

El. Estado es considerado como l.a empresa ml!i.s grande del 

pais. Por lo tanto, el precio de incumplimiento con -l.as 

necesidades de 

incurre, alto. 

clientes (1os ciudadanos) en el que 

De aquí l.a necesidad de instrumentar un 

mecanismo que integre el concepto de calidad en toda 

actividad de 1a administración púb1ica. 

Esto puede l.ograr a través de una estrategia de 

educación que permita a los ciudadanos y a los funcionarios 

públicos tener un 1enquaje comUn en cuanto a 1os conceptos de 

calidad, estableciendo requisitos factibles que fortalezcan 

l.as relaciones cliente-proveedor. Estas relaciones se 4an en 

todo tipo de trabajo al identi:ficar a los olientes y 

proveedores tanto internos como externos. Todo trabajo es un 

proceso y por lo tanto se requieren insumos (por parte de 
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proveedor) con e1 fin de generar un resu1tado (1o que le 

proporciona a1 c1iente: un producto o un servicio). 

Espero que este trabajo contribuya a despertar el 

interOs por imp1antar procesos de Mejoramiento de 1a Ca1idad 

en el Sector PÜb1ico y que se 1ogre una actitud de prevención 

a través de planeación y participación en 1a administración 

púb1ica. 



CAPITULO 

l\IL'\RCO TEORICO 



1.1 LA CAL:CD1\D CI:ENTIFICAMENTE OEFI:NI:Dl\ 

F. Taylor (1856-1915) inició el estudio de la 

administración como una ciencia a través del movimiento 

llamado Administración científica. 

El objetivo de Taylor era que cada trabajador .se 

convirtiera en un especialista. do su trabajo y que evitara 

los desperdicios tanto de materia. prima como de tiempo y 

movimiento, con el fin de mejorar su eficiencia al hacer más 

rápido su trabajo. 

Taylor escribió su obra THE PRI:NCI:PLES OF SCJ:ENTI:FI:C 

MANAGEMENT, en primer lugar 1 para señalar lo que todo su país 

estaba perdiendo debido a la ineficiencia de las acciones 
l. 

cotidianas. 

::Identi.ficó nuevas funciones para el administrador: 

1. Determinar científicamente cada elemento del. trabajo 

2. ael.eccionar cienti.ficamente a los 

proporcionarles entrenamiento 

trabajadores 

3. cooperar con la fuerza_ de trabajo para que el trabajo 

realice científicamente 

y 

4. Dividir equitativamente la responsabi1idad entre los 

gerentes y los trabajadores; los gerentes tendrán a su 
2 

cargo la planeación y la organización de1 trabajo. 
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En concordancia 1as nuevas funciones del 

administrador, Tayl.or propuso cuatro principios para la 

administraciOn cientifica: 

1. Cada trabajo debe sor estudiado y todo lo que se sepa 

acerca del mismo debe quedar registrado. Una vez 

obtenida la información, cada trabajo tendrá reglas 

escritas que describan cómo debe realizarse, 

independientemente de quien l.o haga y en cualquier sitio. 

De este modo se establecerá. la mejor manera de efectuar 

un trabajo. 

2. Hay que estudiar a cada trabajador para conocer sus 

mejores facultades y desarrol.larlas. 

3. se debe colocar a cada trabajador en el. puesto que mejor 

desempeñe para que muestre su eficiencia, y asimismo 

util.izar incentivos de motivación que incrementen 

ingreso y l.e permitan desarrol1arse. 
3 

Se tomará en cuenta una nueva División del Trabajo. 

ll:ast y Rosenzweig citan a Taylor para explicar l.a 

administración científica: "Lo que constituye 1a 

administración científica no es sólo un elemento,. sino más 

bien la coml:>inación de todos ellos,. y se puede resumir así: 

ciencia,. 

discordia. 

luqar de métodos empíricos. 

Cooperación,. no individualismo. 

máximo en luqar de l.a producción restringida. 

Armonía,. no 

Producción al 

El desarro1l.o 

de cada hombre para lograr su máxima eficiencia y 

• productividad." 
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1. 2 LA CAL:IDAD DEF:X:N:IDA DESDE EL PUNTO DE V:ISTA DEL 

ADMINISTRADOR 

La calidad para Fayol se define como un elemento del 

control, en cuya etapa del. Proceso Administrativo, a la vez 

se planea y se especifican sus requisitos de acuerdo con el. 

objetivo general de la empresa. Esto es la calidad desde el 

punto de vista de la Administración General. 

s 
Henri Fayol Fue el. primer teórico de la administración. 

su teoría se publica en 1916 nunque no se difunde hasta 1949. 

Señal.O cinco elementos bcisicos: PLANEAC:ION 
ORGJUUZACION 
EJECUC:ION 
COORO:INAC:X:ON 
CONTROL 

"Destacó que el. proceso y los principios administrativos 

que él. había desarrollado eran aplicables no sólo a las 

empresas sino a las organizaciones gubernamentales ••• " 

señal.6 14 principios a ser observados por un 

administrador, tomando en cuenta el carácter cambiante de las 

situaciones, y explicando que su aplicación es circunstancial. 

"Los catorce principios de Fayol. eran: 

1. División del trabajo. El principio de especialización 

del trabajo con el fin de concentrar las actividades para 

lograr mayor eficiencia. 

2. Autoridad y responsabilidad. Es el derecho para dar 

órdenes y el poder para exigir la exacta obediencia. 



3. Disciplina. 

indispensab1e 

Es una condición absoluta.mente 

para la operación armónica de la 

empresa, sin disciplina ninguna empresa puede 

prosperar. 

4. Unidad de mando. un empleado debe recibir órdenes de 

solo superior. 

5. Unidad de dirección. sólo debe haber una sol.a cabeza y 

un solo plan conjunto para actividades que tengan el. 

mismo objetivo. 

6. Subordinación del interés individual. al interés general.. 

El interés de un empleado o un grupo no debe proval.ecer 

sobro los de la organización. 

7. Remuneración personal.. La compensación debe ser justa y 

lo posible, debe satisfacer tanto al. personal como 

1a empresa. 

e. Centralización. Este principio es esencial. para l.a 

orqanización y es una consecuencia natura1 de l.a 

organización. 

9. Linea de autoridad. Es-1.a cadena jerÁrquica que va desde 

los sup~riores o autoridad máxima hasta 01 nivel. m.•s 

bajo. 

10. orden. 

ordenado 

La organización debe proporcionar un lugar 

para cacSa individuo. un lugar para cada quien 

y cada quien en su lugar. 



l.l.. Equidad. La igualdad y sentido de justicia deben 

prevalecer en la organización. 

l.2. Conservación del personal. Se requiera tiempo para que 

un empleado se adapte a su trabajo y 

eficiencia. 

desarrolle 

13. Iniciativa. En todos los niveles de la estructura 

organizacional, el ahinco y el esfuerzo se com.pl.ementan 

con la iniciativa. 

14. Espiri tu de grupo. Este principio destaca la 

conveniencia del trabajo de grupo y el mBntenimiento de 
• relaciones personales." 

l..3 LA CALIDAD COMO UNA FILOSOFIA PSICOSOCIAL 

- El enfoque de la administración fundamentada en las 

Relaciones Rumanas está rcprc~entado principalmente por Elton 

Mayo. -Habló de la capacidad social de ·1os obreros; de los 

estimules no económicos para la motivación <iel trabajador; de 

la necesidad. de pertenecer a un grupo. Asimismo este enfoque 

enfatiza la importancia de la comunicación, 
7 

participación y de la jetatura. 

de la 

Los estudios Hawthorne (1927-1932) pusieron en tela de 

juicio a los autores del enfoque clásico, al comprobar que ni 

las condiciones fisica.s del trabajo ni 1os periodos de 

descanso eran :factor decisivo para incrementar la 



productividad, sino que "El aumento de producción era el. 

resulta.do del cambio de situación social. de l.os trabajadores, 

que l.as modificaciones el nivel. de satis.facción 

psicol.ógica y de los nuevos lineamientos de interacción 

social. que produjeron al colocarlos en la sala de 
B 

experimentación con la atención especial que ello implicaba". 

La escuela de 1as Relaciones Humanas enseña que "Haciendo 

feliz al. empleado, la organización obtendrá su 
• plena cooperación y esfuerzo y asi aumentará su eficiencia". 

Tendia a buscar un equilibrio entre las metas de la 

organización y las necesidades de los que trabajan en ell.a. 

- Debido a que actualmente la calidad define como el 

continuo cumplimiento con los requisitos del cliente, ya sea 

interno o externo, es fundamental conocer l.a teoría de las 

necesidadea de Hasl.ow con el. rin de poder satisfacerlas. 

Esta jerarqu.i.a de necesidades nos da una rct'erencia sobre 

las necesidades del individuo, señal.ando la manera en que 

los individuos y l.as sociedades asignan prioridades. 

"1.. NECESIDADES FISIOLOGICAS, ejempli:ficadas por el 

hlllnbre y la sed; estas necesidades son básicas y constituyen 

el punto da partida para la mayoría de las necesidades. su 

satis:tacción necesaria para l.a. conservación de la vida. 

una vez satisfechas, dejan de funcionar como principales 

motivadores del comportamiento. 

2. NECESI~ADES DE SEGURIDAD, que constituyen el 

segundo nivel de necesidades. Consisten en la necesidad de 



ropa.' de refuqio y de tener un ambiente de esquema 

predecible, tal como la seguridad en el trabajo, la pensión y 

el seguro. 

3. NECESXDADES DE AFECTO, que incluyen la necesidad de 

pertenecer, de ser un miembro necesitado en un grupo, .no só1o 

de una famil.ia, sino tambiS:n de un grupo de trabajo. 

4. NECES:IDADES DE ESTIMA, que es tan representadas por 

las necesidades de autorrespeto, de logro y de ser reconocido 

por otros. El deseo de prestigio y status es un aspecto 

importante del impulso para el. logro. Las necesidades do 

estimación representan ei cuarto nivel de las necesidades 

humanas bci.sicas. 

s. LAS NECESIDADES DE AUTORREALXZAC:ION, el 

coronamiento de la jerarquia de necesidades, está. 

representada por la:n.utosatisfacción, por un hombre que hace 

lo que debe de hacer - lo máximo de su contribución al 

prójimo -. Representa la total real.ización del pleno 

potencial de uno. 

En la sociedad contemporánea las necesidades de 

jerarquia inferior se satisfacen en forma más completa que 
10 

las necesidades de orden superior." 

En e1 Proceso de Mejoramiento de la Calidad 

importante proporcionar el reconocimiento adecuado 1cs 

individuos y a 1os grupos que han contribuido en mayor 

menor grado, al. éxito de dicho procesa. Por 1o tanto, para 

ello indispensabl.e poder identit'icar en que nivAl de la 

pirámide se encuentra, para que el reconocimiento ayude 
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vordaderamente a satisfacer l.a necesidad más conveniente. 

El aspecto psicosocial. de la- calidad es la contribución 

más importante a l.a actual metodol.ogia de implantación de un 

proceso de administración. Es decir, a partir de este 

momento puede hablar de fil.oso tia en l.a 

administración, con l.o cual integran los el.ementos 

teóricos que habrán do servir ya como antecedentes directos 

de l.a escuela de Calidad. 

1. 4 ENFASIS EN LOS RESULTADOS 

A fin de analizar el énfasis en los resultados y su 

relación con un Proceso de Mejoramiento de la Calidad, se han 

considerado dos autores: Victos Vroom y L~ J. Peter. 

En 1964, Victor Vroom desarroll.ó una teoria relacionada 

las preterencias y las expectativas, tunda.da dos 

premisas: 

"1. una persona asigna subjetivamente valores a los 

re su l. ta dos esperados de varios cursos de acción y, 

consecuencia, 

esperados. 

tiene pref'erencias entre l.os resul. tados 

2. cualquier explicación del. comportamiento motivado 

debe tener en cuenta i:io sólo l.os fines qua l.as personas 

esperan lograr / sino el grado basta el. cual. sus propias 

acciones son instrumentos para producir los resultados que 
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pre:fieren. 

La teor.ia no hace ningU.n intento por identificar las 

diferencias entre las pre:ferencias y 1as expectativas entre 

los individuos, pero para ap1icarla debemos conocer las 

preferencias y las expectativas de 1a persona-interesada. 

Una persona puedo poner un elevado valor producir un 

dotcrminndo rosu1 tado, pero si no cree que algUn acto de su 

voluntad afectara lo que suceda, no actuará. Si anticipa en 

alto grado que un acto de elevado valor dependera de sus 
11 

propiaa acciones, resultará altamente motivado para actuar. 11 

Asi pues, relacionando esta teoría con un Proceso de 

Mejoramiento de la Calidad, necesario las 

expectativas y l.as preferencias de un cliente para poder 

cumplir con sus requisitos potencial.es. 

Por su parte, Lavrence J. Peter señala la influencia que 

tiene un individuo sobre los resultados del trabajo de sus 

subalternos, de la siguiente manera: 

"La incompetencia de un individuo la determina su 

superior. 

si e1 superior ha alcanzado su nivel do incompetencia, 

probablemente ·evaluara a sus subordinados con arraigo a 
12 

valores institucionales ••• " 

Principio de Petar: "En una jerarquia, todo empleado tiende a 
13 

ascender hasta su nivel de incompetencia.u 

competencia: "Capacidad del empleado, tal como la miden sus 

superiores, para desempeñar puesto en la 

9 



14 
j erarquia." 

Calida.d:" ••• el hombre no puede conseguir su más grande reali­

zación buscando la cantidad por la cantidad: la con­

seguirá mejorando la calidad de la vida¡ en otras pa­

labras, evitando la incompetencia vital. 

La prescripción de Peter ofrece un mejoramiento de 

la calidad de la vida, en lugar de una insensata 
15 

orientación hacia el olvido.u 

Cuando se alcanza el nivel de incompetencia se detienen 

l.as mejoras y el proceso pierde su carácter de continui.dad. 

1. 5 PL1\NEACION DEL CAMBXO 

"· •• El único modo viable de cambiar las organizaciones 

cambiar su •cultura•, esto es, cambiar los sistemas dentro de 

los cuales trabaja y vive la qente. una •cultura• es un modo 

de vida, sistema de creencias y val.ores, una forma 
16 

aceptada de rel.ación e interacción. n 

Bannis de~ine el Desarrol.lo Or9anizacional (DO) como una 

estrategia educativa que tiene como objetivo cambiar la 

cultura de una organiaación, basándose en l.as normas del 

comportamiento humano. 

actividades del. DO. 

Asimismo señala algunas de las 

1. Desarrollar equipos et'icaees que promuevan el cambio en la 

organización, donde cada miembro se retroal.imente para 

mejorar. 

10 



2. Ayudar a reso1ver situaciones conf1ictivas entre dos 

grupos. 

3. Promover reuniones de confrontación para resolver problemas. 

4. Proporcionar retroa1imentación con el fin de que 

rea1icen mejor las tareas y establecer una comunicación 

o.ó.s nbierta. 

s. Desarro11ar un plan anual después de hacer un diagnóstico 

o identificar necesidades a través de un comité. 

Las caracteristicas principales de1 no son 1as 

siguientes: 

* E1 DO busca lograr un cambio planeado en 1a organización a 

través de una estrategia educativa. 

Los cambios se buscan en función de 1as necesidades de la 

organización. 

E1 DO está fun4ado en el comportamiento hum.ano, a través 

de experiencias. 

Los agentes de cambio son, en general, individuos extornos 

a 1a organización que comparten una filosofia social de la 

cual se 4erivan metas normativas como 

- mejorar la competencia interpersonal 

- transferir valores que resalten la importancia de los 

sentimientos y 4e los factores hum.anos 

- reducir tensiones a través de una mayor comprensión 

hacia los demás 

- desarrollar una administración por equipos 

11 



- desarrol.lar métodos para solución de problemas 

- desarrol.lar sistemas orgánicos que: 

a) den importancia a 1as rel.aciones interpersonales 

bJ fomenten l.a confianza mutua 

c) proporcionen interdependencia y responsabilidad compartida 

d) descentra1icen la toma de decisiones 
17 

e) solucionen con:flictos a través de l.a negociación. 

Por su parte,. Partin 

siguientes características: 

define e1 DO a partir de l.as 

ALCANCE: toda l.a organización 

OBJETIVO: mejorar la eficacia organizacional 

CONS'l'ITOCION: elementos :lnterd.isciplinarios de psicologia y 

sociol.ogia, inqenieria.,. computación y antropo­

l.ogia social 

PR:XORIDAD: 1as rela.ciones prácticas administrativas,. dándole 

gran importancia a1 comportamiento y a l.os senti­

mientos indi vidua1es como ingrediente . principal 

del resu1 t.ado Lina1 

DURACION: Es un proceso l.ento que requiere un esf'uerzo 

continuo para lograr ráaul tados a largo plazo. 

VALORI importante satisfacer las necesidades individuales 

para mejorar la conducta 

COORDINAC:XON: Partin suqiere que se asigne l.a tarea de 

coordinar el programa de DO a una persona por 

cada mil. integrantes de una organización. 

Posteriormente, dependiendo del alcance del 
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proqra.ma 1 podrá e~trenar a otros agentes de 
19 

caml:>io para que le ayuden. 
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RESUMEN 

El planteamiento de la. ndministración científica Oe 
Taylor presenta el punto ~e vista del productor. Las 
medidas que recomienda son para incrementar la productividad 
a traves de un trabajo mas eficiente con un mayor esfuerzo 
por parte de los trabajadores que estan en ia linea de 
producción. L~ Adl'llinistración cientifica está vinculada con 
la fil.oso~ia de la calidad en varios aspectos: 

• La importancia de determinar los requisitos 
• La. necesidad dE! c<ipaci tar a los trabajadores 
ti El. fomento de una comunicación abierta 
• La responsabilida~ dividida entro todos 

Por su parte, la calidad como una fi1osofia psicosociai 
contempla la necesidad del hombre de reci:bír reconocimiento 
por el desempeño de su trabajo, de pertenecer a un grupo, y 
de satisfacer otras necesidades personales. 

Fayol afirmó que los principios administrativos y el 
proceso con sus etapas de Planeación, orqanización, 
Ejecución, coordinación y control eran iqua1mente vál.idos 
para l.a administración del sector Públ.ico ~ 

El. individuo tiende a realizar su trabajo según lo que 
se espere de él y tiene determinadas preferencias. Procurara. 
mejorar mientras percil>a dichas expectati.v.zas~ Una vez 
cumpli~as. 1le9a a GU nivel d.e incompetencia, donde ya no hay 
desarrollo. 

El cambio en las organizaciones debe ser planeado, con 
propósito de mejorar. cuando sea necesario cambiar la 
cultura de l.a or9ani:zaci.6n, hay que recurrir a 1a educación 

~~~~1T:~;;~ :: u~7i~;:~ ~~~:f~~: :: s~iu:t~~ de Pa~iobi::~;ve~ 
de trabajo en equipo. La retroGlimentación es indispensable 
para 109ra:r una comunicación abieta. Los planes a corto, 
mediano y lar90 pl.a-z.:o proporci.onan una V'isi.ón de1 futuro de 
ia empresa y ayudan al establecimiento de requis1tos. Esta 
corriente, conocida como Desarrol1o organi:zacional 
fun4amenta en l~ experiencia, a fin de loqrar un 
comportamiento determinado .. 
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CAPITULO 2 

¿QUE ES CALIDAD? 



2 ~ 1. ANTECEDENTES GENERALES 

E1 concepto de "ca.lida.d" ha evolucionado a través del 

tiempo respondiendo a la?J necesidades camJ::loi.antes da la 

sociedad .. Antiguamente, la persona. que tenia un oficio 

enseñaba a los aprendicQs y se encargaba de que hicieran 1as 

cosas bien. con :frecuencia• al. adquir:ir práctica y vol. verse 

diestros en su trabajo, se independizaban y se convertian en 

administradores de" su propio taller artesanal. 

La aevol.ucióti :Industrial iniciada en Europa ocasionó que 

muchos tal.l.eres pequeños d.osaparecieran en ta.ver c.ia grandes 

f"á.brieas·.. Los artesanos se vol.vieron obreros y l.os duefios 

directivos del negocio. La cal.idad se manejaba a criterio de 

l.os artesanos. X.ce productos eran inspeccionados por un 

departa.mento especial. y/o de vez en cuando J.os supervisores 

11.QVaban a cabo actividades de auditoria. En béric& se 

si.guió e1 mode1o industria"! europeo. 

A pri.ncipios del Sig"lo XX• con l.a Administración 

Cientirica Tay"lor caus6 una. qran revol.ución en el mundo de 

l.os neqoeios. Fundamenta1mente, separó la p1aneación de l.a 

acción y como rasu1 tado se 1Í:acrementó la efi .. ciencia. sin 

embargo, ese nuevo enfoque de la. p1='oduoti v.idad dañó en gran 

medida a 1a ca11da4. 

con e1 :fin de 1ograr equi1ibrio, se establ.ecieron 

departamentos dedicad.os a l.a inspección, adoptando nombres 

l.8 



Control de Calidad y ~seguramiento de la Ca1idad, entre 

otros. De aqui surgieron especialistas en ingeniería para la 

calidad y la confiabilidad. La actividad de estos 

departamentos estaba basada en la inspección de los productos 

y en· l.a seleé::ción para separar los buenos de l.os malos, a fin 

de embarcar, en lo posible, menos artículos defectuosos. Sin 

embargo, de aqui se derivaron varios probl.emas: 

Todos creian que el. Departamento de Calidad el. 

responsabl.e de la calidad de la producción. 

No identificaban las causas que provocaban una 

producción defectuosa. 

Se seguian utilizando los mismos procesos, que como ya se 

sabia, generaban un margen de defectos, causando un grave 

impacto en el costo. 

Aquellos productos que le llegaban al cliente en mal 

esta.do, a veces eran respaldados por una garantía del 

fabricante que se los reparaba o se los cambiaba. 

Muchas de estas situaciones siguen vigentes. 

Cua.ndo el volumon de producción se incrementa por la 

demanda del mercado, la prioridad nUmero uno es entregar a 

tiempo, y se descuidan 1os aspectos de ca1i.dad y de 

mantenimiento preventivo. La Alta Dirección pone gran 

atenciOn a todos 1os asuntos financieros y de mercadotecnia. 

La calidad, por su parte, se considera como un asunto de las 

áreas de Producción y de control de Calidad. 
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Después de la Segunda Guerra Mundial los japoneses 

iniciaron una estrategia nacional de comercio a través de la 

calidad. A esta corriente se le conoce como "La Revol.ución 

de la Calidad". Este movimiento ha sido encabezado por los 

niveles más al.tos de las organizaciones, los cuales han 

brindado todo su apoyo a l.a capacitación en Administración 

para la Calidad para todos los niveles y todas las funciones. 

como resultado, se ha desatado una cuantiosa exportación de 

·productos japoneses hacia todo el mundo. La única manera de 

haber podido entrar a un mercado internacional altamente 

competido, fuo lograr que su calidad y costo fueran 

competitivos. 

la calidad. 

Actualmente, su estrategia continUa basada en 

A mediados de1 Siglo XX, el productor no daba mucha 

importancia a l.os requisitos del cliente. De todos modo.s 

vendía todo l.o que produc.ia. Se trataba de cometer menos 

·errores, pero se consideraba que siempre habria al.qunos. Las 

áreas de oficina no se consideraban involucrados con la 

calidad, pues con~erian toda la responsabil.idad 

Departamento de calidad para lograrla y controlarla. Era 

primordial. no interrumpir l.a l.inea de producción a causa de 

omisiones o de desviaciones. El desempeño de un gerente 

. general se media por el volumen de producción que era capaz 

da sacar de sus instal.aciones. 

La capacitación era poca y rara vez se toma];)an medidas 

preventivas que evitaran los errores. Normalmente sólo. 

corregían. E1 o.liante estaba acostumbrado a recibir la 
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mercancía como 1legara y despues devo1verla, 

cOmprar más, según el caso. 

cambiarla 

Sólo hacia falta que algunos de los componentes 

funcionaran adecuadamento, para que el producto no fuera 

confiable. 

Los niveles aceptables de calidad, toleraban un margen 

de error, lo cual implicaba que ciertos errores "eran 

aceptables". Era pues necesario reducir los errores a cero 

para que un producto no fallara. De aqui. surgió el concepto 

de Cero Defectos. Pronto esta idea se propagó y surgieron 

programas motivacionales que provocaron graves desilusiones, 

debido a que los directivos no se involucraron en el.los. Era 

su mentalidad la que babia que cambiar. 

Esto 1.levó a Philip B. crosby a desarrollar toda 

tecnologia de Dirección basada en la Prevención de Defectos. 

En un principio, 1.a concepción de "cal.id.ad" como "algo que 

cumpl.e con los requisitos" no era muy aceptada. 

por otra parte, las empresas reconocían a su 

departamento do Servicio a Clientas como una magnifica fuente 

de inqresos. Los clientes estaban contentos con recibir un 

buen servicio, ya que estatian acostumbrados a recurrir a él 

con frecuencia al solicitar reparaciones o servicios por 

garantía de compra .. 

Japón empezó a exportar muchos televisores, y dado a la 

1ejania y a la consecuente dificultad para ot:recar un buen 

servicio, hicieron aparatos que no 1o necesitaran. Para 

ello, era indispensable que se distinguieran por su calidad. 

21 



2.2 ENFOQUES DE LA CALIDAD 

x. Mejoramiento Continuo - Control Estadistico del Proceso 

w. Edwards Deming fue a Japón en 1947 como experto 

Estadistica, a solicitud del Srio. de Guerra Norteamericano 

para colaborar en un censo de población. Posteriormente 

1950 dijo a los industriales que podrian tener el mundo en 

sus manos si utilizaran el control estadístico para mejorar 

sus procesos. 

Deminq hace mucho hincapie en que 1os buenos resultados 

obtienen a largo plazo. Por otra parte, dice que 1a 

mayoria de los problemas de calidad (94%) son responsabilidad 

de la Dirección. Por lo tanto, los directivos deben lograr 

que la gente trabaje con mas inteligencia y no más 

esfuerzo .. Lo primero que hay que hacer es eliminar los 

obstáculos que evitan que el trabajador desempeñe un buen 

trabajo. El control que se lleva a cabo través do 

inspección sumamente costoso e inefectivo, ya que 

permite "niveles aceptables de calidad", hecho que de 

entrada propicia la existencia de defectos. El control 

estadístico del proceso sirve para analizar la calidad de lo 

que se está haciendo, pudiéndose aai pronosticar e1 

comportamiento de un proceso dado y mejorarlo. 
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nc.-:tdnq re _:om:..enda que 1a Al ta Dirección busque ayuda por 

!uera el obj etc de saber qué es lo quo debe hacer para 

mejorar la calidad de su organización, ya que puede 

üprender ex~erimentando. El hecho de que todos esten 

haciendo t.rabajo lo mejor posible, suficiente, pues 

necesita una guia para tomar la dirección adecuada. 

La Calidad do una organización mejora al llevar a cabo lo 

siguiente: 

1.- crear constancia de propósito para el mejoramiento del 

producto y del servicio con un enfoque a largo plazo. 

Para ello es necesario innovar asignando recursos para 

una planeación a 1argo plazo, incluyendo actividades de 

investigación y educación y para el mejoramiento 

constante de los servicios recordando que la satisfacción 

del usuario debe 

proceso administrativo. 

el objetivo mas importante del 

7'simismo hay que considerar la 

necesidad imperiosa de dedicar una parto del presupuesto 

para el mantenimiento dgl equipo y de las instalaciones. 

2.- Aceptar una nueva f'i1osofia de calidad. No se puede 

seguir administrando con "niveles comunmente aceptados" 

de def'ectos y de errores así como con trabajos que hay 

que corregir constantemente. Hoy en día, f'recuentemente 

hay fa1ta de cortesía e interés en los servicios. 

3.- Dejar. de depender de 1a inspección masiva. En su 1ugar 

requiere evidencia estadística de que 1a calidad ba aido 

integrada durante el proceso administrativo. cuando un 
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prooucto o un servicio so inspecciona, ya os tarde para 

lograr Calidad. La calillad no resultado de la 

inspección sino de mejorar el proceso. 

4.- Dejar de considerar que comprar con base primordial al 

precio más bajo es un buen negocio, pues no se puede 

garantizar que las adquisiciones sean de calidad. Por el 

contrario, os necesario exigir una evidencia estadistica 

de que la calidad de los proveedores ha sido integrada en 

sus procesos. 

s.- Mejorar continuamente el sistema de producción y de 

servicio, lo cual significa reducir el desperdicio y 

mejorar la calidad en todas las actividades. 

6.- Establecer nuevos métodos para entrenar al personal 

mientras realiza su trabajo. 

7.- Def'.inir nuevos métodos Oe supervisión que permitan 

los obstáculos que impiOen al. trabajador lograr 

un buen resulta do en trabajo. 

a.- Fomentar un ambiente de seguridad en el. trabajo. El miedo 

a hacer preguntas sobre el. trabajo conduce a tomar 

decisiones precipitadas que impactan la calic'-ad. dol. 

producto o del servicio. Hay que aclarar cuantas veces 

sea necesario las dudas que se tengan sobre los 

requisitos de un proceso. A1 mejorar la administración, 

se crea un ambiente d.e confianza. 
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9 .- Romper las barreras quo e:Kisten entre las distintas áreas 

con el fin de conocer los problemas a que se enfrenta 

cada una. El trabajo en Oq\.•ipo para mejorar la calidad 

ha desarrollado los Circulas de Calidad. 

l.O. - Eliminar las metas numéricas para los trabajadores, ya 

que todos los esfuerzos por incrementar la productividad 

por medio de frases, cartelones y griificas de lo que 

desea alcanzar, resultan intltiles, si previamente no se 

han provisto los mótodos y recursos necesarios para 

lograrlo. 

continuo .. 

La única meta debe ser la del mejoramiento 

11.- Eliminar el trabajo a destajo y por cuotas ya que no 

implica que al final esté bien hecho, pues se está dando 

más importancia a la cantidad. 

12.- Eliminar los obstáculos que impiden c¡Qe el trabajador 

.realice bien su trabajo. Este debe conocer que es lo que 

se requiere. En ocasiones son los inspectores los que no 

saben cómo debe estar el producto o el servicio y no 

saben medir adecuada.mente el proceso. 

13.- Establecer un proqrama de capacitación y educación para 

todos los mieml:>ros de 1a organización. 

14.- crear una estructura en la A1ta Dirección que todos los 

dias insista 

mencionados. 

en e1 c;:um.plimiento 4e J.os 13 puntos ya 

se requiere 1a ayuda de un consultor, 
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teniendo on cuenta que no asumira 1a responsabi1idad de 

1a ~1ta Dirección. Como parto de su asesoria enseñara 

1os mOtodos estadisticos y desarro11ará instructores 

internos. Todos en una organización necesitan un camino a 

seguir bien definido fin de 1ograr mejorar 
1 

eficiencia y sus conocimientos. 

Deming empezó trabajando para la calidad en e1 área de 

manufactura y actua1monte tiene una firma do consu1toria, 1a 

cua1 atiende igua1mente a empresas de manufactura y servicio 

que a organizaciones qubernamenta1es. 



II. PROYECTOS ANUALES DE MEJORAS 

Joseph M. Juran, junto con Deming, están acreditados 

como la clave del Bxito japones en cuanto al mejoramiento de 

la calidad. En l.954 Juran fue a Japón y dió conferencias 

sobre Administración para la Calido.d. Ha escrito varios 

libros y en 1979 estableció el Instituto Juran donde se 

imparten seminarios.de entrenamiento para la calidad. señala 

que las técnicas para el control de la calidad son útiles, 

pero que muchas empresas no pueden o.dministra.r calidad ·con 

sólo apl.icarlas. Es necesario tomar en cuenta otros aspectos 

como l.a comunicación, la organización y l.a coordinación de 

:t'unciones que forman parte del elemento hwnano. 

importancia de que las especi:t'icaciones 

De aqu.i l.a. 

interpreten 

correctamente, ya que menos del 20% de los errores provienen 

de loa trabaja.dores; proviniendo el resto de l.a parte 

administrativa. Del mismo modo que los gerentes adquieren 

conocimientos de :t'inanaas, deben entrenarse en l.os conceptos 

de calidad para poder contribuir al mejoramiento de l.a misma. 

Juran recomienda 10 pasos para el mejoramiento de la 

cal.idad: 

l.. crear conciencia tanto de la necesidad como de la 

oportunidad de mejora 

2. Establ.ecer metas de mejoramiento 

27 



3. Organizar un Consejo de Calidad encargado de alcanzar las 

metas establecii!las 

4. Proporcionar la capacitación necesaria 

S. Realizar proyectos para resolver problemas 

6. 'I.nformar sobre el avance 

7 • Dar reconocimiento 

a. Comunicar los resultados 

9. Llevar un registro del mejoramiento 

10. Mantener el estimulo haciendo que el mejoramiento anual 

forme parte de los sistemas y procesos normales de la 
2 

organización. 

Al iniciar el Congreso :r.nternacional de Control de 

Co.l.idad en Tokio (1987), Juran señaló que "Un elemento que 

está presente en todos los casos de éxito y ausente en los 

fracasos, es el involucramiento personal de la Alta Dirección 

la administración para la calidad. Esta participación 

activa ha consisticSo en diversas funciones 

directivos como: 

Participar en el comité de 1a Calidad 

Establecer metas respecto a la calidad 

Proporcionar los recursos neceso:1.rios 

para 

Proporcionar entrenamiento orientado hacia la calidad 

Estimular el mejoramiento de 1a ca1idad 

Ser parte de los equipos de mejoramiento de la calidad 

Revisar e1 avance 

Dar reconocimiento 

Revisar el sistema de recompensas 
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No se puede avanzar en lA Administración para la Calidad 

e1 simple hecho de dolega.r l.a ejecución del Proceso de 

Mejoramiento do la Calida4 a los su~ordinados. La Alta 

Direco~ón debe participar activamente durante todo el 
3 

Proceso." 

~1 referirse a los propósitos do una campaña para la 

calidad, Juran seña1a. l.o .siguiente: 

n11.ntes de J.a:n2ar una cam.paña, es necesario tener bien 

definidos los siquientes propósitos: 

l. Dar a conocer a todos los empleados 1a importancia que 

tiene para su bienestar el. lograr ca1idad ia 

orqani2ación .. 

2. convencer a todos los trabajadores que pueden hacer a190 

en su trabajo cSiario para contribuir a. loqrar 1a cal.idad .. 

3. Enseñarl.e a cada trabaja<Sor 1o que puede hacer 

regul.armente para esta contribución .. 

4. Establecer un rec;ristro que muestre J.a mejor manera' d& 

desempefiar cada trabajo como una referencia para 

entrenamientos y evaluaciones futuras. 

5. Proporcionar 1os medios para recibir y actuar sobre 1as 

ideas y auqerenciaa qu• busquen mejorar l.a ca1idad .. 

6. F.aci1i.tar un tabl.ero que aueatre 1a me4ición de1 desempeño 
• y del. avance. n 
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III. ADHINIS'l'RACION PREVENTIVA 

Philip B. Crosby ha logrado desarrollar una metodoloqia 

para apoyar toda una infraestructura de Educación 

implantación de 1a Adtninistraci6n a través de 1a. Calidad, con 

un ent'oque de prevención. Actualmento .t"unqe como Presidente 

de Philip crosby Associates Inc., la cual es una .t"irma de 

consul. tor.ia que proporciona cursos especializados en la 

interpretación moderna de· la calidad; talleres para la 

aplicación de herramientas qua conduzcan al mejoramiento de 

la misma~ una extensa selección de material audiovisual de 

apoyo; un servicio internacional que a.barca adeinás do los 

Estados unidos la cuenca del Pacirico, América Latina y 

Europa. 

crosby identit'ica tres elementos do una estrategia para 

administrar a través de 1a. Calidad: 

A. DETERKINACXON 

DETERKINACXON 

EDUCACION 

ZHPLAH'l'ACION 

* Xdentiricar objetivamente la necesidad de cambio 

* comunicar la necesidad de cambio 

• organizarse para el mejoramiento de la calidad. 

30 



La 1\1ta Dirección sabe que tiene problemas de calidad y 

está decidida a mejorarla. Los requisitos del cliente serán, 

en adelante, lo mas importante para la organización y se verá 

seriamente la manera de cumplir con ellos. De este modo, los 

directivos se actualizarán en la interpretación moderna do 

1\dministración a través de Calidad, quedando en condición de 

poder dar inicio al desarrollo de su Proceso de Mejoramiento 

de la Calidad. Para que se consiga un mejorainiento evidente, 

además de que la organización esté decidida a lograrlo, 

deberli. tener en cuenta que: 

El esfuerzo por mejorar la calidad se considere un 

proceso y no un programa. Un programa tiene principio y 

en al.gUn momento termina para dar paso a otro. Un proceso 

por el contrario, empieza pero no termina. Por lo tanto, 

de carácter continuo. La actitud de mejoramiento debe 

de ser permanente. 

• No sol.amente esperan resultados por parte de los 

nivel.es inferiores de la jerarquia de la organización, 

sino que se det>e ver qlle la 7\lta Dirección esté haciendo 

a1go di.t:erente. 

* Los comentarios que emanan de:L personal. de Contro1 4e 

calidad no tienen un tono irónico respecto a la cal.idad, 

al. disculpar l.a presencia d.e errores, sino que enfatizan 

J.os aspectos de prevención, erradican de raiz el origen da 

J.os problemas. 
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Los directivos tienen la paciencia necesaria para esperar 

los logros poco a poco y a un pl.azo l.argo. No esperan 

cuantiosos resultados irunediat111nente. 

B. EDUCl\CION 

Es necesario que todos los integrantes de 

organización conozcan la interpretación moderna de l.a 

calidad, 

contribuir 

el fin de tener un lenguaje cote.Un y poder 

al mejoramiento continuo de la misma. 

Lo primero que todos deben comprender es el conjunto de 

l.os cuatro principios absolutos de la calidad: 

Cal.id.ad es Cumplir con los Requisitos del oliente 

La calidad se logra a través de un sistema de Prevención 

de Defectos. 

La norma de la calidad es tener una actitud de cero 

Defectos. 

La calidad se mide por el costo 4e no cumplir con l.os 

requisitos del cl.iente 

7.dem•s todo el personal incl.uyendo al grupo de J.a 

Dirección debe conocer los pasos del. Proceso de Mejoramiento 

de la calidad siendo los gerentes l.os responsabl.es de la 

administración para su impl.antaci.ón: 

Estos pasos son: 

1. Compromiso de la Dirección 

2. Formación de Equipos de Mejorallliento d.e la Cal.id.ad 
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3. Medici:5n de la Cal
0

idad 

4. Cálculo •:l eval!.lación del Costo de la Calidad 

s. Concientización do la Calidad para cumplir los 

requisitos y mejorar la imagen de la organización 

6. Acciónes Correctivas para erradicar de raíz las causas de 

los problemas 

7. Planeac.ión de un dia para reafirmar el compromiso de todo 

el personal los conceptos modernos de la 

administración a través de la calidad. 

s. Educación para supervisores con el fin de asegurar su 

participación activa en el Proceso de Mejoramiento de la 

Calidad 

9. Celebración del dia del compromiso con la nueva poli ti ca 

de calidad 

10. Fijación de metas individuales y de grupo para contribuir 

al Proceso do Mejoramiento de la Calidad 

11. Eliminación de causas de error, abriendo canales de 

comunicación la Alta Dirección para hacerlo saber 

cuales situaciones impiden contribución al 

mejoramiento de la calidad 

12. Reconocimiento público a todo aquel que contribuya al 

Proceso de Mejoramiento de la calidad 
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13. Crención de Consejos de Calidad para que el personal 

comunique entre si y con la Alta Dirección 

14. Reiniciar el proceso, ya que el mejoramiento de l.a 

calidad debe de ser continuo 

El. esquema de la página siguiente muestra las relaciones 

que existen entre l.os pasos para el mejoramiento de la 

calidad, Indica que el compromiso de la Dirección es la base 

de todo ol. proceso. La educación del personal y la formación 

del equipo para la mejora de la cal.idad suceden 

simul.tcinoamente. Posteriormente establecen los sistemas 

de medición, costo de calidad, conciontización y aCC1ones 

correctivas. Be planea el dia del compromiso y se l.leva a 

cabo. su celebracióñ, se establecen tanto sistemas de 

fijación de metas, de eliminación de las causas de error y de 

reconocimiento, como los consejos do Calidad. En la cúspide 

encuentra la repetición de todo el proceso. La 

importancia de este último paso radica en que es el que da 

continuidad al proceso. 



Sislcmo de fijación 
de metas 

Repetir todo el 
proceso 

Sistema de eliminación 
de los causas de error 

Gistema de reconocimiento 

Celebración "Del Compromiso" 

Compromiso de lo dirección 

ORGANIZACION DEL PROCESO DE MEJORA DE LA CALIDAD 



A traves de 1a educación cada individuo conocerá. su 

función dentro de la organización para contribuir al Proceso 

de Mejoramiento de la Calidad. La educación se debe llevar a 

cabo en tres ni veles: 

1. Educación para Ejecutivos, donde la Alta Dirección 

comprende 1a importancia de su función dentro de la 

organización, asi como 1os principios absolutos y los 

pasos para la implantación del Proceso 

2. Educación para Gerentes y supervisores que comprende todo 

el mZlterial. proporcionado en los cursos para ejecutivos 

ademas de otros aspectos de operación. Los pasos del 

Proceso estudian en detalle y los participantes 

practican técnicas de comunicación. 

3. Educación para empleados y trabajadores, que consiste en 

proporcionar al resto del personal de l.a organización una 

Cul. tura de Calidad que le ayude a participar en el Proceso 

de Mejoramiento de 1a Calidad. 

Todo el proceso educativo puede resumirse en lo que 

crosby ll.ama ni.as seis cesn: 
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C. :IMPLANTAC:ION 

La implantación es el. camino a seguir para lograr un 

Proceso de Mejoramiento de J.a Calidad (los pasos ya 

mencionados) • su prop6sito es cAnlbiar la cultura do la 

organización una vez que todo el. personal tenga un l.enguaje 

su función común sobre la cal.idad, y comprenda cuál 

individual para contribuir en el. Proceso. Por "cultura." se 

entiende el conjunto de si~temas dentro del. cual. 
5 

Es un modo de vida. 

traba.ja. 

Partiendo de que todo trabajo es un proceso, se puede 

hacer un análisis del. desempeño de cualquier labor. El 

Modelo del Proceso a continuación muestra las relaciones 

o1 iente-proveedor con el proceso. 

siguen los siguientes pasos: 

1. - Noltll>rar el proceso 

2.- Definir el alcance del. proceso 

Al anal.izar un trabajo so 

3.- l'.:dentificar los resultados (salida) del proceso que se 

analiza 

4.- :Identif'icar a los c1ientes 

s.- l'.:dentificar J.os requisitos que corresponden a los 

resultados y a los cl.ientes 

6.- I:dentificar l.os insuni.os del. proceso que sa anal.iza 

7 .- :Identificar los proveedores que correspondan a 1os insumos 

e.- I:dentificar los requisitos que correspondan a J.os insumos 

y a 1os proveedores. 

Asimismo se puede ver qua los re~i.sitos de los i.nsum.os 

deben. negociarse entre el procesador y el. proveedor / y 
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aquel.los que afectan al resultado, entre el. procesador y el 

cliente. 
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MODELO DEL PROCESO DE LA RELACION CUENTE-PROVEEDOR 

INSUMOS 

E 

Q 

u 

.. 
T 

RESULTADO 

E 

o 



concretamente, los principios fundamentales de la 

Administración Preventiva parten do loS cuatro principios 

absolutos de la calidad: Definición, Sistema., Estiindar y 

Teniendo en cuenta que todo trabajo es un proceso, 

en una orqanización existen dos tipos de tecnologia • 

Por un lado se aprecia una Tecnología de Dirección que 

sirve para administrar. '.Incluye la definición de la misión y 

la política de calidad de la organización, los sistemas que 

ae utilizan, el lenguaje comUn, la estructura y el liderazgo. 

El concepto de liderazgo se entiende aquí como el arte de 

l.ograr que las cosas se hagan. 

Por otra parte, hay una tecnología de aplicación cuyo 

objetivo es mejorar los procesos. Está constituida por 

metodologías, herramientas, técnicas, destrezas, innovación e 

investigación. 
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PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE UN 
MODELO DE ADMINISTRACION PREVENTIVA 

DEFINICION SISTEMA ES TAN DAR MEDIDA 

TODO TRABAJO ES UN PROCESO 

TECNOLOGIA DE DIRECCION TECNOLOGIA DE APLICACION 

MISION METODOLOGIAS 
POLITICA HERRAMIENTAS 
SISTEMAS TECNICAS 
LENGUAJE COMUN DESTREZAS 
ESTRUCTURA INNOVACION 

• LIDERAZGO • INVESTIGACION 
PARA ADMINISTRAR PARA MEJORAR LOS 

PROCESOS 



2.3 EXCELENCrA Y CALIDAD 

Despues de haber sido coautor de 11En Busca de la 

Excelencia" y de "Pasión por la Excelencia", Tom Peters 

escribió 1907 un manual para uno. revolución de la 

administración. Este es un 1ibro que da recomendaciones para 

1ograr el desarrollo en una situación caótica. Por lo tanto, 

señala una serio de cualidades con las que hay que contar 

para 1ograr Cxi to la Administración, través del 

moj ora.miento de la calidad. En primer lugar, es necesario 

estab1ecer 

siguiente: 

programa sistemático que 

1. Obsesión de la Dirección por l.a Cal.idad. 

contempl.e l.o 

* El. Director manifiesta enojo y angustia ante el. mas 

mínimo error. Es decir, da importancia a l.os detal.l.es. 

* La Dirección muestra su compromiso al ser la calidad lo 

más importante en la agenda. 

* Un ~~mpromiso serio con la calidad implica continuidad 

* Es necesario establ.ecer un sistema de "sugerencias 

factibles". 

• Todo servicio mal prestado merece un comentario 

* El compromiso emocional debe traducirse en acciones 



prácticas, que so vean en el calendario todos los di as. 

2. Hay un Sistema Guia 

En este sentido, Tom Peters recomienda seguir un solo 

sistema: ya sea el de Deming, el de Juran , el de crosby 

algún otro. Una vez que se escoja aquel quo se 

considere más adecuado para la organización, hay que 

seguirlo estrictamento. 

3. La calidad se Mide. 

Lo que no se puede medir, no se puede mejorar. 

Empiece por medir el costo de la No calidad de una 

manera precisa y en detallo. Esto incluye partidas como 

el retrabajo, costos de garantía, costo de reparación, 

devoluciones de los proveedores (internos y externos) 

y costos de inspección. 

El costo de la No Calidad so puede medir en 

todos los puestos de l..a organización. La medición debe 

iniciarse al comenzar el programa, ya que si hace 

bien, proyectar;ii. energia al mismo, conforme 

mani~ieste el tamaño del problema y la oportunidad. Por 

lo general, el costo de la No calidad absorbe cerca del 

25'\ del personal. de las empresas de manu~ac~tura para 

llevar a cabo trabajos·do reproceso y reparación. En 

las instituciones de servicio absorben cerca del 40% do 

1a gente y de los fondos. 

La medición debe ser visible. Es necesario utilizar 

ayudas visuales como tableros e1ectrónicos, cartelones 

y pizarrones. Hay que proporcionar medios sencillos 
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como cartulina, lápices y gis a los trabajadores para que 

elaboren sus propios medios de comunicación. La 

persona que registra los datos se inclina a analizarlos, 

y por lo tanto piensa en posibles soluciones. 

La medición la deben llevar cabo los 

participantes. Es decir, el grupo de trabajo mismo. No 

trata de una medición hecha por contraloria o por 

alguna auditoria o grupo de inspección. Ya que de ser 

así, el proceso podría volver burocrático y se 

podría llegar a distorsionar la información con el fin 

de disfrazarla. 

4. La calidad se Premia. 

Las contribuciones al mejora.miento de la calidad 

deben premiarse. Hay que establecer metas de calidad y 

otorgar reconocimiento a toda persona que contribuya a 

alcanzarlas. 

s. Entrenall1iento 

Todos reciben entrenamiento en las tecnologias para 

conseguir la calidad. Es necesario instruir a todo el 

personal en el An4lisis de. Problemas por causa y efecto, 

Control Estadístico del Proceso, Solución Grupal de 

Problemas y Técnicas de Interacción. Alqunos entrenan 

solamente a los supervisores, lo cua1 es un grave error. 

El Presidente de la Junta Directiva debe entrenarse 

también. 

El entrenamiento la clave. sirve como .. 



cata1izador. Hay un axioma japonés que dice "El contro1 

de calidad empieza 

entrenamiento". 

6. Equipos 

entrenamiento y termina con 

se usan equipos que abarquen múl tip1es t'unciones y 

sistemas. En este sentido hay varias opiniones. 

~lgunas de e11as son: 

* Pat Townsend sostiene que 1o mejor son 1os círculos de 

calidad no vo1untarios. 

* Los japoneses, por otra parte, usan so1amente círculos 

de calidad voluntarios. 

* Crosby, por su parte, promueve a 1os equipos para 

eliminar causas de errores, equipos do acción 

correctiva, los cuales se formaran conforme 

necesiten, con miembros de lireas diversas y para 

resolver un prob1ema especif'ico. E1 equipo se disuelve 

1:1na voz que e.l problema queda resuelto para que no 

convierta en un ejercicio meramente burocratico. 

De cualquier manera, 10 importante es constituir 

grupos m":Jlti.t'unciona1es y enf"ocar sistemas 

administrativos que engloben f"unciones distintas. 

La filosofía administrativa debe dejar de ser 

adversaria para ser de cooperación. 



7. No hay tal cosa como una mejora insignificante. 

a. Hay un Estimulo constante 

Nuevas metas, nuevos temas, nuevos premios, nuevos 

campeones del. equipo, nuevas configuraciones 

equipos, nuevas celebraciones; cambio todo, a excepción 

de l.a estructura del. sistema básico. 

Ningun asunto del Proceso de Mejoramiento 

tan pequeño como para no ser usado.para generar y 

sostener un impulso, ni tan insignificante para pasar 

desapercibido. 

9. Hay una Estructura Para1ela en la Organización dedicada 

al Mejoramiento de la Calidad. 

CUIDADO: Si estas estructuras paralel.as no se control.an 
cuidadosamente, pueden convertirse en una 
fuerza burocratica. 

10. Todos Participan 

Principal.mento los proveedores pero tambi8n J.os 

distribuidores y l.os cl.ient:es deben tomar parte en el 

Proceso de Mejoramiento de la Cal.idad. La tarea de 

hacerl.o es reto. Debe reducirse el número de 

proveedores. 

cuando una empresa depende de proveedores externos, 

fundamental que exista un espiritu do cooperación 

mutua para 1oqrar calidad. 

11. cuando sube l.a calidad, Baja el costo 

El. Mejoramiento· de 1a Ca1idad es la Luente principal 

de l.a reducción de costos. La Luerza fundamental en el. 



trabajo la simplificación. Casi todo el 

Mejoramiento de la calidad proviene de diseños 

simplificados, manufactura, distribución de áreas, 

procesos y procedimientos. Por ejemplo, al rediseñar 

la segunda generación de computadoras personales HP-150 

de Hewlett Packard, el número de partes se redujo de 

270 a J.30 y el numero de proveedores, de 120 a so. La 

calidad se elevó y los costos se desplomaron. 

12. El Mejoramiento de J.a calidad es un viaje que nunca termina 

No existe lo que se llama un producto o un servicio 

de alta cAlidad, ya. que toda la calidad es relativa. 

Todo el tiempo un producto determinado se vuelve 

relativamente mejor o peor, pero nunca es el mismo. 

Tom Peters recomienda proponerse una meta para reducir 

los defectos en un 90% en tres años; el. 25% durante los 

primeros 12 a l.a meses. EsperAr menos seria no tomar en 

serio al Proceso de Kej ora.miento. 

Zrvinq snyder, de l.a industria quimica Dov, de.fine l.a 

cal.idad como "lo que el cliente dice que necesita, no l.o que 

nuestras pruebas indican que es satis.factorio" .. 

Sin emJ:>arqo, hay que tener cuidado con la percepción del 

c1iente respecto a la calidad, pues se puede dar el. caso de 

que pequeños · de.:tectoa que no evit•n el :tuncionamient:o del 

producto 11eguen a ser irritantes, produciéndose una mala 

imagen de la empresa manuf'acturera. De ser un de.facto mayor, 
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se arregla y se el.vida. Por lo tanto, en ocasiones los 

defectos aparentemente sin importancia pueden resul.tar en que 

no se vuelva n comprar el. mismo producto, e incluso se haga 

extensiva la opinión a otros clientes. 

Los patrones do progreso que se han dado en cinco 

empresas que han aplicado exitosamente los Procesos de 

Mejoramiento de la Calidad, han seguido los siguientes pasos; 

1. Calidad dentro del grupo natural de trabajo 
2. calidad conjuntamente con los proveedores 
3. Calidad en l.a operac::::ión de ventas / servicio 
4. calidad a través do equipos inter-runcionalos 
s. Calidad a través del. Mejoramiento de Sistemas 
6. calidad como al.ge cercano al. cliente 6 
7. Cal.idad como una respuesta total. hacia el cliente. 



2 .. 4 CREATIVIDAD 

En 1967 Shigeru Kobayashi escribió su segun~o libro 

"Administración creativa"• basado en tres puntos principa1es: 

1.- Toda la qente quiere dedicarse a su trallajo 

2. - La administración tradicional. est;i ocasionando problemaa 

humanos a1.tratar a 1os individuos como mdquinQs. 

3.- conrorme crece una organi:ación, se hace m4s di~ic::il 1a 

innovación, pero esta es necesaria. 

Durante su actividad administrativa, Kobayashi introdujo 

una serie de medidas demostrando su con:ti.anza en ia gente y 

eliminando trabajos de inspección. Esto resu2tó en un 

estimul.o para sus trabaja.Sores ya que se ntcjoraban aspect~s 

ne-qativos del ambiente y a la vez sa f'omentaron 1os t'aetores 

humanos positivos de creatividad, responsabilidad: y deaeo de 

superación personal. como una respuesta a 1a conf'ianza 

mostrad:& por la Alta Direcci6n. 

En otras palaJ:Jras, au propósito era 1ograr el 

autodeaarroJ.J.o y nuevos conocimientos suprimiendo el. control 

J)urocrático. 

Respecto A 1a educación, Robayasbi decl.ara la .importancia 

del sector industrial para contril>uir a 1a miama, ya que •l. 

J.ugar de trabajo debe proporcionar educación. dando m's 



importancia a l.os conocimientos y su apl.icación inmediata que 

n. l.os dipl.omn.s. 

El esfuerzo que hace un directivo para ayudar a sus 

subordinadas se traduce en su estimulo positivo para 

desempeñar bien el trabajo. El ayudarlos no significa actuar 

de manera paternalista, sino ser U ti l.. 

11Todo el. mundo gerenton, ya que todos los 

individuos toman decisiones. Por lo tanto, fundamental. 

poner gran atención a que los individuos estén satisfechos de 

su trabajo. En l.a medida en que so l.es permita participar en 

decisiones que conll.evan a mejorar los resultados, podrñ.n 

apl.icar su creatividad. Es igualmente importante 

crear canales de comunicación adecuados tanto para dar 

reconocimiento por l.os buenos resultados logrados, para 

conocer las necesidades de l.as distintas areas de trabajo. 

La inrormación transmitida mediante estos canales debe ser 

honesta y sencill.a a rin de cumpl.ir adecuadamente con ol. 

objetivo de desarrollo. Cada individuo debe comprender cuál. 

su runción dentro de la orqanización. 

El trabajo en equipo runciona en una organización cel.ular 

con 1a formación de grupos pequeños que trabajan con un 

espiri tu de colaboración, para conseguir metas comunes. De 

este modo se fomenta ei sentido de pertenencia, factor 

esencial. para la cooperación. cada qrupo tiene su licSer que 

lo ayuda a trabajar por iniciativa propia, más que por 
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órdenes superiores .. El. trabajo equipo enriquece al. 

individuo. El. manejo a.dec'Í.lado de l.a información en sus 

actividades es de ·suma importancia, la. cual. debe ser veraz y 
7 

oportuna. 

Todas las medidas tomadas por Kobayashi para mejorar la 

administración de l.a pl.anta 11.tsuqui de sony durante 

ejercicio como gerÉl:nte do la misma, estaban encaminadas hacia 

el. desarrollo personal de sus empl.eados, dándol.e gran 

importancia al. hecho de que cada quién convirtiera su labor 

trabajo significativo y que cada individuo sintiera 

satisfacción al ver resultados positivos. su máxima 

preocupación es el trato justo a l.os trabajadores, como seres 

humanos. 

En un Proceso de Kej oram.iento de l.a Cal.idad, hay varios 

elementos recomendados por este autor: 

• El Trabajo en Equipo, como técnica de trabajo indispensable 

• La integridad de l.os individuos 

• Eduoación· continua en el. trabajo 

* Eliminación de l.a inspección como un medio de control. 

* Autocontrol para medir la e~ici•ncia del Proceso 

• xmportancia al. aspecto bum.ano del. trabajo 

• Todos 1os in4ividuos son l.ideres: manejan e1 proceso de su 

trabajo. 
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'.RESUMEN 

El. concepto de Calidad ha evolucionado a través del 
tiempo on respuesta a 1as necesidades de la sociedad. 
l\dctualmente se: entienda la calidad como ocumpJ.i:r 
continuamente con l.os requisitos del clienta. En contraste 
con l.a. vísión tradicional que otc:>rqa al Departamento de 
Calidad la función de inspaccionar los productos y los 
servicios, la interpretación moderna introduce mecanismos de 

!~i~co~~~~; ~~d~~d~~n 1~:s~~~~=~~!s d~a ui: c~f{~~~z~i!~i· y De 
solamente el. Departamento de Producción .. 

En este capitulo se analizaron varios enfoques de la 
calidad que presentan distintos cursos de acción~ sin 
embar90, coinciden en varios puntos para conseguir que la 
calidad de una organización mejore: 

.,, El compromi.so de l.a l'\l ta Dirección con la calidad es 
fundamental. 

• El Proceso de Mejoramiento de 1a. Calidad es 1ento y se debe 
considerar a largo plazo 

"" Es indispensable conocer las necesidades de los clientes, 
tanto internos como externos, para poder cumplir con sus 
requisitos 

* El esfuerzo ~or mejorar la Calidad redunda en un rran 
~~~~~jo ~e :! ~~;n:ª~=r~!~!~iryyq~:~~= p~~r~ar~~~~:c::c ón, 

~ Es necesario asignar recursos para capacitación, innovación 
e investigación y mantenimiento 

* Hay que :mantener una comunicación abierta que genere un 
ambiente de confianza y eolaboraci6n en toda la 
orqa.nización 

• La mejora debe ser continua~ ~ara el1o, necesario 
analizar todos los procesos de la organización 

• Ayudar a los suba1ternos a 4esempoñar mejor su trabajo 

• ~dontificar la necesidad y 1a oportunidad de mejora 
~!~~i~~~~:r au:!e3~~~~ ~:c~!i{~~dde coordinar 1as actividades 

• Estimular a 1os miembros de la organización otorgdndo1es 
reconocimiento por todos los que contribuyan a mejorar la 
calidad de la misma 

• Definir metas de calidad para poder evaluar el avance 

* l\na1lzar 1as causas de l.os pro!:>l.omas para poder elii:ninar1os 
de raiz , 

• Fomentar la participación y la creatividad con el. fin de 
lograr mejorar la calidad 
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CAPITULO 3 

lPORQUE EMPRENDER UN ESFUERZO 

POR MEJORAR LA CAI.JDAD DEL 

SERVICIO EN EL SECTOR PUBLICO? 



ALGUNAS RAZONES PARA MEJORAR EL SERVXCIO 

Con el objeto de hacer frente a la crisis económica, el 

Sector PUbli.co promueve la di.versificación de la economia 

por medio de program.as innovadores que fomenten 

actividades distintas y que al mismo tiempo agreguen 

valor. (infraestructura y educación). Es decir, lo 

importante es crear actividades que no resulten ser una 

carga eco.nómica para el. Estado. 

La crisis económica, al provocar desempleo, representa 

por otro lado una oportunidad para educar y capacitar en 
l. 

el desarrollo de nuevas tareas. 

Tanto en el. Sector PUbl.ico como en la empresa privada, se 

gasta mucho dinero por hacer las cosas mal.. El recorte de 

presupuesto es un f"a.ctor cada vez mas presionante. Es 

importante saber que si se mejora el. servicio de entrega 

de documentos, automáticamente se reduce su costo. Por 

otra parte,· hay que recordar qu.e la calidad de un servicio 

se define por lo que el. cl.iente espera del mismo; •l. 

tortuguismo y l.a indiferencia para la' entrega de un 
' . 2 

servicio destruye gran parte de su beneficio. 

Los estados y las ciu4ades compiten para ofrecer un 

entorno atractivo que contribuye a la generación de 
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emp1eos. Por 1o tanto, se produce un sentimiento de 

"distinción" que hace a un 1uqar mejor qua otro. A ~in cSe 

lograr esta distinción se rec::otnienda: 

a) Reunir a los olientes 

- ciudadanos 

- pacientes 

- c:onswnicloros 

- proveedores 

- distribuid.ores 

- educandos 

b) Reunir al grupo directivo pare. a.nali2ar e.n que medida 

cada quien considera que su entorno se di.stingue de los 
3 

demás# y asi loqr~r que sea "único". 

Existe un potencial. internacional en la industria 

mexicana. La entra4a de México a1 GA'l'T es un reto para 

que los productos y servicios 111exicanos se vuelvan 

competitivos.. J\parte, e1 Sector PUbli.co parti.cipa en e1 

comercio internacional a través de órqanos de apoyo,, y 

regulación de normas como proveedor de servicios, y a ia 

ve:¡,; vendedor de productos de empresas paraeatatales. Por 

otro 1ado, también es cliente al actuar como comprador en 

el extranjero y- en el. Pais. Por 10 tanto, es necesario 

que el. Sector Püblico conoaca y ewap1a con los r•qui.sitoa 

de sus clientes tanto nacional.es como extranjeros.. Es 

.fundamental que considere a sus el.lentes y proveedores 

como compañeros y no adversarios. 
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Debido que la razón de ser do1 Sector PUbl.ico el 

beneficio de 1a sociedad, cual.quier trabajo dentro del 

mismo debe tener prioridad para proporcionar un buen 

servicio. Por l.o tanto, es necesario implantar medidas 

sistemáticas que busquen satisfacer a los usuarios. Puede 

parecer imposibl.e y costoso proporcionar un se~icio 

superior. Sin embargo, en la mayoria de 1os casos son 

ideas sencilla5 y alcanzables lll.S que mejoran un servicio. 

Sólo hace falta identificar las oportunidades de mejora y 

ubicarlas en e1 Proceso de Mejoramiento de la Calidad. 

Escuchar a los clientes os la única manera de poder ayudar 
• a satisfacer sus necesidades. 

Es necesario establecer canales de comunicación 

efectivos que permitan def'inir con claridad los requisitos 

del usuario como proveedor de recursos al Estado y los del 

Sector PUblico como proveedor de servicios. 

* Rara vez los usuarios dan reconocimiento a :Los servidores 
5 

públicos por el buen desempeño de su trabajo. El 

reconocimiento es indispensab1e para motivar al generador 

de un servicio. J\simismo integra una parte del Proceso de· 

Mejoramiento de la Calidad. La buena comunicación 

contribuye a etablecer estrategias de reconocimiento. 

• Todos los ~uncionarios y servidores públicos tienen el 

deber de buscar continuamente la manera de innovar, 
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sujetos a un presupuesto. Para ~ll.o existe un enfoque de 

"pequeños comienzos" que ayuda a mejorar la calidad de 

servicio y que consiste principal.mente en; 

1.- Ver a los clientcs/usuar.ios y escucharl.os. 

2.- Xnvitarlos a l.a institución para que conozcan las 

instal.aciones y su operación. 

3. - 'l'ener una mental.idad enfocada a hacer pruebas de 

mejora, y no sol.amente propuestas. 

4 .- servirse de grupos pequeños para real.izar una tarea. 

s.- considerar que l.os proveedores son compañeros y tener 

una actitud de colaboración reciproca. 

6.- Ll.evar a cabo actividades interfuncionales 

7 .- Desarrol.l.ar nuevos mercados. 

e.- Tratar al. servicio como un producto nuevo, en 
• experimentación, que necesita mejorarse. 
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RESUMEN 

El mejoramiento de la calidad del. servicio en el Sector 
PUblico se justifica de acuerdo a una serie de situaciones 
~~ac~~o~~~~~me~~e :it~a;~~c~~bl~~o .. incwnplimiento, el cual 

La crisis económica es una gran oportunidad de 
desarroll.o. El desempl.eo puede contrarrestar:.1e con .programas 
innovadores de educación y capacitación para desarrollar 
nuevas actividades. Es fundamentai buscar que éstos no 
representen una carga económica par;:i el Estado. · 

Existe una gran presión por recortar el presupuesto. Es 
fundamental tener en cuenta que al mejorar los servicios, 
reducen los costos operacionales. Un usuario insatisfecho 
aprecia el beneficio de un servicio .. 

Los gobiernos de l.as ciudades y de los estados compiten 
entre si para ofrecer a sus habitan tes un l.ugar atractivo 

~:~;~ari~ra qu!iv~~n~i1d~r~~r: c!~:b~~~r de s~~r ha~i ta~~~=º' co:~ 
una cliente con cuyos requisitos hay que cumplir. 

La entrada de México al GATT dejar~ fuera del mercado a 
toda empresa que no se esruerce por mejorar su ca1idad 
constantemente y por conservar o alcanzar el liderazgo en su 
ramo. Este es otro ejemplo da cómo, ante una amenaza, la 
reacción positiva conduce al mejoramiento de la calidad. 

Debido a que el objeto.de la Administración Püblica es el 
benericio social, es indispensable implantar medidas que 
busquen satisfacer a los usuarios. Muchas veces son 
suq_erencias sencillas las que mejoran los procesos. 

Los canales de comunicación erectivos ayudan a satisracer 
las verdaderas necesidades de los clientes. 

El Estado es por un lado, proveedor de servicios y por 
el otro, cliente de todos los ciudadanos que contribuyen a la 
administración pública con sus impuestos. 

Hay que tener en cuenta las bondades del reconocimiento, 
ya que sirvan de estimulo para aquellos qua proporcionan un 
bien o un servicio. Sin embargo, los usuarios casi nunca dan 
reconocimiento cuando reciben un buen servicio. 

Existen varias acciones conocidas como "pequeños 
comienzosn que contribuyen a mejorar un servicio. 
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CAPITULO 4 

MEJORAivlIENTO DE LA ADMINISTRACION 

PUBLICA EN MEXICO 



4. 1 ANTECEDENTES DE MEJORAMIENTO EN LA AOHINISTRACION PUDLl:CA 

MEXICANA 

E1 presidencialismo en México se hace fuerte a partir de 

1a constitución do 1917. La administración pública, al 

reflejár la acción del Poder Ejecutivo, muestra. cómo ha ido 

aumentando su participación en todos los ordenes de la 

sociedad. 

11El programa de Revolución, según el cual el Estado 

dirige la integración de la vida social y económica de 

México, se justit'icó siempre en el mejoramiento del nivel de 
1 

vida de las masas. 

Esto significa que los gobiernos postrevolucionarios 

distinguen por el poder presidencial • La función de la 

administración pública ha consistido en: mantener la unidad 

social, proporcionar servicios y realizar trámites 

burocriiticos. Las mejoras en la administración pública se 

han manejado a través de reformas, leyes, acuerdos y 

decretos. Cada uno de los periodos de gobierno 

caracteriza por haber desarrollado la administración pUblica 

en aspectos tanto sociales como económicos y administrativos. 

Las reformas sociales y económicas presuponen la existencia 

de un aparato administrativo que sea lo sutic:ientemente 

:fuerte como para llevarlas a cabo .. En ocasiones ha sido 
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~ecesario hacer reformas administrativas para poder cwnplir 

con un Plan de Desarrollo y para. mejorar la administración 

pública. 

J:. - REFORMAS SOCJ:ALES 

Debido al principio revolucionario dirigido hacia el 

bienestar social, el gobierno de carranza, a cambio da. apoyo 

político, firmó una serie de reformas sociales que incluían 

leyes que aseguraran el mejoramiento de las clases 

trabajadoras y la restitución de las tierras los 

campesinos. En ese momento lo importante era mantener el 

orden en el pais y lograr el apoyo necesario para permanecer 

en el poder. Por otra parte, la cámara de Diputados perdió 

la facultad de juzgar al Presidente de la República y a sus 

:funcionarios, lo cual se :fortaleció el poder 

presidencial. 

Sin embargo, las ref'ormae de carácter ·social no se 

llevaron a cabo con la prontitud deseada por los campesinos, 

hecho que sirvió de :factor de presión para que los 

presidentas que siguieron a carranza aceleraran la reforma 

agraria. 

Obregón, en 1920 aseguró el apoyo de los obreros a su 

candidatura a través de un pacto con 1os dirigentes de la 

CROM. Por otra parta, a fin de lograr un equilibrio entra 
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clases, fomentó toda actividad económica tendientfe 

incrementar el empleo y el desarrollo tanto en materia 

agricola de industria y comercio. Obregón dió gran 

importancia a 111 repartición do tierras el fin de 

recompensar a los que habian apoya.do su candidatura. El 

sector ptiblico y el privado de la economia se vieron 

beneficiados al increment¡,,rse la inversión. se recurrió 

también a recit>ir inversiones extranjeras provenientes 

principalmente de Francia, Estados Unidos y Gran Bretaña, 

e1 objeto de obtener reconocimiento internacional. 

gran impulso a la educación. 

Se dió 

Durante el gobierno de Calles se publicó la Ley General 

de Pensiones civiles de Retiro para ayudar a los empleados 

públicos que por su edad o por enfermedad no pudieran seguir 

trabajando. 

Manuel Avila Ca.macho canalizó la solución de problemas 

sindicales a través de la secretaria del Trabajo. creó la 

Secretaria de Salubridad y Asistencia para mejorar las 

condiciones sanitarias de los ce~tros de trabajo y de 1os 

empleados. 

ayudar 

rmplantó el sistema de seguridad social para 

las clases económicamente débiles tra.vés de 

servicios módicos y mejorando las relaciones obrero­

patronales, por medio de la Ley del seguro social. con esto 

además loc¡raria incrementar la productividad de los 

trabajadores. 
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López Mataos dedie6 9randes inversiones ~ 1a expansión 

del seguro social y do obras de infraestructura con el t"in de 

mejorar las condiciones de vida del pueblo mexicano. De l.a 

~isma manera se procuró protección económica y servicios 

m8clicos a los trabajadores del Estado por medio del :ISSSTE. 

Se creó CON1\SUPO para "incrementar el ingreso rural mediante 

precios de qara.ntia para productos básicos del campo; 

mantener reservas do productos de primera necesi.dad, que 

protegieran e"l abasto del pais, y regular 1os precios de 
2 

subsistencias populares en los mercados de conswt1.o". 

I:I. - REFORMAS ECONOMI:CAS 

A partir del gobierno do Obregón (1920-1924), se ba dado 

qran importancia a la po1~tica presupuestaria. El. gasto 

pUblico se vió seriamente impe.etado por 1a preocupación de 

mantenerse en e1 poder. sin embargo,. en esta. epoca e1 qasto 

público se incrementó tarnl:;ián debido a que se asignaron más 

recursos tanto para desarrollo aqri.cola como para educación~ 

La. reducción del. qast.o públic:::o se logró a costa de disminuir 

ios suel.dos del ejército y de los empleados de la 

admi:nistra.ción pUb1ica redera1. se modificó la Ley de 

J:nqresos en 1924 con el propósito de ajustar los impuestos a 

las nec:esidaóes del pa:is .. Se elaboró un presupuesto d:e 

egresos a través del Departamento 'l'Ocnico Pis cal. .. Por medio 

de leyes y decretos se requló el comercio exterior y el 

el manejo f:inanciero de 1as inst.i.tuciones bancarias. 
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En su periodo de gobierno / Calles se preocupó por 

equilibrar el presupuesto pÜblico con e1 fin de que 

cubrieran los gastos con recursos propios. Para ello 

expidieron leyes fiscales. Por medio de la reforma al 

sistema tributa.rio, se incrementó ol ingreso dol Estado, por 

1o que se pudo invertir en obras do infraestructura 

mejores sistemas de riego, carreteras, escuelas, etc. 

Posteriormente, con la expropiación petrolera, Cárdenas 

inicia el. papel do l.a administración ptlblica en la producción 

como posteriormente lo baria Ru~z Cortinas en los servicios 

bancarios al crear Nacional. Financiera. 

Con l.a Segunda Guerra Mundial, se inició un periodo de 

industrialización que cambió el. modelo de desarroll.o 

México y la administración püblica dejó de dar tanta 

importancia a l.o social y se concentró en aquel.l.o que 

mejorara la situación económica del país. 

Miguel. Al.emlin fue el. primer presidente civil después de 

Madero. El. poder del partido revolucionario estaba 

consol.ida.do, por lo que al. ocupar la presidencia recibió una 

administración públ.ica :fuerte. Esto le sirvió de apoyo para 

el.- desarrollo económico del país. Se modificaron J.eyes para 

adeouarl.as a las necesidades económicas y administrativas del. 

gobierno de la época, y con el. propósito de eficientar tanto 

la administración como el uso de l.os l.os recursos del sector 

públ.ico. Durante este tiempo el gobierno fomentó el 

desarro110 económico a través de subsidios económicos y 
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tributarios.. Se hicieron grandes obras de infraestructura en 

apoyo al desarrol.lo industrial. La Ley sobre atribuciones 

del. Ejecutivo federal. en materia económica, originó e1 

gabinete económico que "Además de remarcar o subrayar nuestro 

sistema presidencial. ya el. Poder Ejecutivo fungiria no só1o 

como promotor sino como regulador de la economía nacional 

traves del financiamiento selectivo de los sectores que 
3 

consideraria prioritarios". 

III.- REFORMAS l\DMINIBTRATIVl\S 

Con el fin de fortalecer el poder presidencial., 1a 

Constitución de 1917 organiza y sanciona la organización 

política de México. A partir de esta racha las secretarias 

de Estado y los departamentos administrativos forman la 

administración central. federal.. La administración pública 

maniriesta, a través de l.a constitución, por un lado dominio 
• pol.itico y por el otro di!:'ección administrativa. 

con la Ley de Secretarias y Departamentos de Estado en 

diciembre de 1917, se eotructuró la administración pública en 

Móxico y se modificaron varias secretarias, quedando todas 

subordinadas al Presidente de la Repúb1ica. Durante lo9 

qobiernos siguientes se seguirán cambiando tanto títulos como 

funciones de 1as secretarias, segtin el EjecutiVo en turno lo 

considere necesario para ll.evar a cabo su administración~ 
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Durante ei gobierno de obregón se promulgaron algunas 

leyes como la Ley orgánica del Cuerpo Diplomatico Mexicano en 

1922 y la Ley Orgánica del Cuerpo Consular Mexicano en 1923. 

Estas leyes tenian como propósito una mejor selección del 

personal diplomático y del consular. 

En 1943 establece una comisión permanente para 

elaborar y llevar a cabo un plan de mejoramiento de 1a 

administración pübJ.ica. 

"La comisión tendria por objeto f"orm.ular y llevar a cabo 

plan intersecretarial coordinado para perfeccionar 1a 

organización dentro de la administración pública, a f"in de 

suprimir y reducir servicios redundantes o no indispensables, 

mejorn.r el rendimiento del personal, hacer más expeditos J.os 

trámites con el menor gas to para el erario y conseguir así un 

mejor aprovechamiento de los rondos públicos. La comisión 

prooederia también _a1 estudio de ln.s normas que regirán el 

proyecto de presupuesto de egresos. Todos ellos obedecían a 

la necesidad de reducir los gastos administrativos, ya que 

las represiones del conf"licto mundial aLectaban a la economía 
5 

del país. 

Con esto inicia en 1a administración pública la 

preocupación por orear organismos de control. y · coordinac:i.ón 

para viqilar 1a acción de los gobiernos. Cada uno hará 

esfuerzo por mejorar y reorganizar la administración pública. 



1\. fin de eficientar la administración pública, 1\.lemán 

1levó a cabo una reorganización de la misma, modificando una 

vez mzls la Ley de Secretaria y Departamentos. Se formó l.a 

Dirección de Organización Administrativa para estudiar la 

de mejorar la administración pública, la cual se 

convirtió en objeto de anál.isis. Fue necesario conocer e 

instrumentar nuevos sistemas de organización. 

"Durante el periodo de gobierno del presidente Gustavo 

Diaz Ordaz (1964-70), la administración pública federal 

sufrió cambios considerables, pero sin embargo, fue .a partir 

de ese momento cuando se empezó a gestar en forma sistemiitica 
6 

el proceso do reforma administrativa." 



4. 2 ESFUERZOS POR MEJORJ\R L1\ l\DMINISTRACION PDBLICl\ EN MEXlCO 

1\ PARTIR DE 197 O 

1\1 ana1izar e1 entorno mexicano desdo 1970 a 1a :fecha, se 

han encontrado distintos intentos de mejoramiento para la 

administración pública. Los últimos presidentes mexicanos 

han estado conscientes de la necesidad de la reforma 

administrativa del sector Público, de que un proceso 

lento, donde todos deben participar y que debe tener 

continuidad. 

El. Presidente Diaz Ordaz, en su 11sequndo Informe de 

Gobiernoº declaró que la Reforma Administrativa "No es labor 

para unas semanas o para unos meses, es una tarea de estudio 

y preparación que abarcará años, como ha sucedido en otros 

paises que han emprendido trabajos similares, Y. requiere del 

concurso de todos 1 tanto de l.os particul.ares como de los 
7 

servidores públicos". 

El. Programa de la Reforma AcSministrati va se elaboró para 

ponerse en práctica durante la presidencia de Luis Echeverria 

(1970-1976), quien hablaba de J.a necesidad. de cambiar l.a 

menta1idad en l.oa servicios públicos. 

En su J.ibro sobre la Reforma Administrativa en México, 

A1ejandro carrillo castro 1a de~ine "un proceso 
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permanente, quo persigue incrementar la eficacia y la 

eficiencia del aparato administrativo gubernamental la 
B 

consecución de todos los objetivos del Estado ••• 11 

En el "Programa" de la Reforma Administrativa se señalan 

los siguientes objetivos: 

11La reforma administrativa, como esfuerzo permanente y 

sistemiiti.co, pretende impimir mayor racionalidad y dinamismo 

al sector püblico en todas sus áreas y niveles, por lo que 

sus Propósitos son , entre otros: incrementar_ la eficiencia 

y eficacia de las entidades gubernamentales mediante el 

mejoramiento de sus estructuras y sistemas de trabajo, a fin 

de aprovechar al máximo los recursos con que cuenta el 

Estado; agilizar y descentralizar los mecanismos operativos 

de esas entidades, acelerando y simplificando los trámites; 

generar en el personal público una adecuada conciencia de 

servicio, asi como una actitud innovadora, dinámica, y 

responsable, y fortalecer la coordinación, la colaboración y 

el trabajo en equipo como política de Gobierno. 

Básicamente, concibió para rep~rtar beneficios directos 

los seras bu.manos qua participan 

administrativo. 

e1 acontecer 

A1 Presidente de la RepUblica, 11evar a cabo con la mayor 

eficacia posible los objetivos y programas por medio de los 

cuales desempeña sus atribuciones constitucionales, 

principalmente los relacionados con la nueva estrategia de 
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desarrollo económico y social. 

A l.os responsabl.cs de l.as institucioes pú'blicas, cont11r 

con estructuras y sistemas que l.es permitan el. mejor 

cumpl.imiento de los objetivos y programas que tienen 

encomendados, aprovechando al. moiximo los recursos humanos, 

materiales y financieros con que cuentan, y fortal.eciendo la 

coordinación, la participación y el trabajo en el. equipo. 

A los trabajadores al servicio del Estado, desempeñar 

actividades al. amparo de un sistema de personal. moderno y 

equitativo que, toro.ando cuenta sus conocimientos, 

aptitudes y antigüedad, se preocupe por generar en los 

servidores públ.icos la actitud y la preparación que reclama 

el. actual. desarrol.l.o del. país, garantizando, al. mismo tiempo, 

sus derechos y atendiendo a sus necesidades. 

A l.os ciudadanos y a l.a sociedad en general., su constante 

mejoramiento económico, social, político, y cul.tural., así 

como una atención e:ficiente en l.os asuntos que tengan que 

tramitar y en loo servicios qua tengan derecho a demandar 
9 

ante 1as dependencias püb1i.cas." 

Al. ana1i.zar estos objetivos, se puede observar c1aramente 

que todo 1o que se dice corresponde a un Proceso 4e 

Mejoramiento de 1.a cal.idad, con el úni.co agravante de que se 

presentó l.a reforma Administrativa o:fioia1mente como un 

Programa y no como un Proceso. La dit:erencia que •1 

progrlUlla tiene un :fin, y el. proceso debe ser continuo. Esto 
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queda más claro al pensar que el. mejoramiento debe ser 

continuo, pues si tiene un final., el. intento se muere. 

Por otra parte, 

necesita mejorar, 

incompetencia. 

el. momento en que se crea que ya no 

porque se ha llegado a un estado de 

El compromiso de la Dirección es el fundamento de 

Proceso de Mejoramiento de la Cal.idad. Por parte, el 

Presidente Luis Echoverria señaló en el. acuerdo publicado 

el Diario Oficial el 5 de abril de 1973 que "Los titulares de 

cada una de las Secretarias y Departamentos de Estado deben 

procurar dar la atención que requiere el programa de reforma 

administrativa de su dependencia, presidi~ndo las comisiones 

internas de Administración y asesorándose directamente por 

las unidades de organización y Métodos y de Programnción, con 

.01 propósito de garantizar y l.ograr una mayor eficacia en la 

ejecución de las decisiones tomadas en materia de reforma 

administrativa y lograr una adecua.da coordinación do l.as 

medidas que establezcan -para el sector públ.ico en su 
10 

conjunto. 

José Lópoz Porti11o inició su campaña electoral en 1976 

con la :frase "La solución somos todos", señal.ando asi que el. 

mejoramiento del. país era responsabil.idad de todos por 

l.ado, y por otro a manera de aStimulo manirestando sus 

expectativas de respuesta. sin embargo, durante su sexenio 

hubo un gran incremento en e1 Precio d.el Incumplimiento que 

impactó l.a deuda externa desmesuradamente. Por otra parte, 
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también dieron intentos de modernización la 

administración ptib1ica. 

E1 P1a.n Naciona1 do Desarrollo 19B3-19BB, correspondiente 

al sexenio actual. bajo el. mandato del Presidente Miguel. de la 

Madrid señala que 11El hombro, su bienestar y la calidad de su 
11 

vida, constituye la priorida.d11 • E:ito Pl.a.n contempla una 

estrategia nacional de desarrollo considerando que el. estar 

crisis implica una oportunidad para lograr cambios que 

conduzcan a superar dicha situación. 

El 7EPES ha promovido actualmente una serie de propuestas 

provenientes de distintos grupos expertos para el candidato 

del. PR7 a la presidencia, Carlos Salinas de Gortari a ~in de 

colaborar en l.a elaboración de una estrategia nacional. El 

objetivo de dichas propuestas es el. mejoramiento de la 

Calidad de los productos y de 1os servicios. 
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RESUMEN 

E1 desar~o1lo Oe ia Administración pública en México a 
partir de 1917 se manifiesta por una serie de actividades 
adnainistrativas y poU.tica.s que se han visto inf1uenciadas 
por los objetivos de1 Ejecutivo en turno. 

el ~~!s~~:~~Í~~Ís~~~t r:!º!~~~º~ir~~:aide~~: ~;si!_nft~~~~1Y~! 
el. que ha promovido los cambios en 1a adlninistJ:a.ción públ.ic:a, 
tendienten a mejorarla. Para el1o, se han hecho una serie de 
reformas sociales, económicas y administrativas. 

En un principio, la mayor preocupación del Ejecutivo era 
mantenerse en el poder. J?or lo tanto, con objeto de obtener 
~~~I~i.politico se hicieron varias reformas de caracter 

La política presupuestaria cobró gran importancia a 
partir de 1920 1 con el 9obi.erno de Obregcin. A fin de 

=~~!~!i~~r deiºs pal:~tos as1e c~~~ra:~tr~~:~~a d~ u~es!~!~!:~~ 
administrativo en expansión, se l.levaron a cal:Jo va.rías 
reformas económicas .. 

l.lev~~o :c~:~~o va~i;:s r:;~~;:a~:s t~~o ca~~{~~~~~~~lvo~ª ~~~ 
ejemplo, 1a Ley de secretarias y Departamentos de Estado se 
ha modif!ica4o en 4iat:intas ocasiones. 

Especial.mente a partir de 197 o, la preocupación de los 
presidente& en México ha sido llevar a cabo una ret'orma 
administrativa, 11aaada lueqo modernización, con el objeto de 

~;~~i:~;~r La!ª ne~=1~!~::·~~~n si~:b~i:~am!nte 0r~~:~I;fcad!~~ 
se sabe qué es lo que ha.y que hacer. sin embarqo. estos 
esfuerzos no· 1\.an conti.nuad:o con el. mismo en.toque en 
aCbrai.nistraeiones masivas. 

Al. hacer un an•ilsis del 4eaarro1lo de la adl!l.inia~ración 

~:~¡~c~in~~1::~~c~~b i: r:~:~;r:~:~~~~-~o~:;~:s d~º~!e~;~~d~~ 
* El cambio a la ad!l\i.nistra.ci6n públ.ica es un proceso 1ento, 

• lar90 p1azo. 
• Los servicios públ.icos pueden mejorft.r con un cambio de 

actitud. 
• El cambio se da con un esfuerzo permanente 
• Los cambios son para la 9ente 
• Es necesario el trabajo en equipo para mejorar 1a 

administración 
•Es ~undam.ental el. compromiso del.a Dirección para·11evar a 

cabo 1as rerorma.s ad!!linistrat.ivas y coor4inar las 
actividades competentes 

• El mejoramiento 4e los servicios públicos es 
responsatli1idad de to4os 

• Mejorar ia Calidad de vida si9ni~ica bie~astar 
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CAPITULO 5 

ESTRATEGIA PARA LA CULTURA 

DE LA CALIDAD 



México está atravesando por una grave crisis que 

manifiesta por diversos sintomas sociales y exonomicos 

desempleo, violencia, recesión, inflación devaluación y 

deuda externa. Esto preocupa a todos los mexicanos y 

constantemente se buscan sus causas asi como posibles 

correcciones. Sin embargo, tanto el esfuerzo por 

sobrel1evarlos, que ya quedan pocos recursos y Bnimo para 

prevenirlos. 

El rápido desarroll.o de la ciencia, la tecnoloq:ia, ].a 

acción social y la politica son ingredientes que constituyen 

una sociedad cambiante. consecuentemente, es indispensabl.e la 

actualización constante de la adminietración pública. El 

gobierno mexicano ba respondido a esta necesidad con 

distintos programas para el mejoramiento. Asimismo dia con 

dia muestra su preocupación por lograr reducir el. gasto 

público. La implantación de un Proceso de Mejoramiento de la 

Calidad busca hacer las cosas bien desde la primera vez y 

como resulta do se reducen los costos operacionales. 

Iaa palabra "Calidad" inm.ec!liatamente sugiere la 

referencia a un producto. Sin embargo, a mediados de la 

década de los años setenta, se empezó a usar el término de 

11Calidad Total" señalando que aquella persona que no genera 

un producto, de alguna manera •produce• un servicio. 
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ESTA 
SALIR 

TESIS 
fJE L4 

NO DEBE 
BIBLICITECA 

calidad signi~ica cumplir continua.mente con las 

necesidades del cliente / usuario. cuando habla de 

calidad Total, se incluye todo lo que sucede en un centro de 

trabajo. Por lo tanto, no se trata sólo de una moda sino de 

cambio fundamental de prioridades .. 

La ad.ministración por Calidad Total es un proceso guia.do 

por la Alta Dirección, que abarca a todos los miembros de una 

organización, ya que todos son responsables de la calidad 

final .. Tiene como principio prevenir los errores en vez de 

corregirlos; como norma hacer las cosas bien desde la primera 

vez; se mido por su precio de incumplimiento (lo que nos 

cuesta el no hacer las cosas bien desde la primera vez) y 

busca la manera de lograr un mejoramiento continuo. 

Partiendo de que todo trabajo es un proceso 1 cualquier 

runción puede ser objeto de un mejoramiento continuo de la 

calidad del producto o servicio final. 

una estrategia nacional que promueva una actitud mental 

de superación permanente, planeación, prevención de 

defectos y participación en equipo es un ingrediente 

fundamental para mejorar la calidad de vida y del. trabajo en 

el. ·país. Para ello, es necesario que la administración 

proporcione un marco estructural nacional que facilite el 

camino hacia el mejora.miento continuo de la calidad en todos 

los órdenes sociales y que perm.i ta acciones de carácter 

práctico a través de un plan de educación masiva e intensiva 
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en la filosofía moderna de la ~dministración a través de la 

Calidad así como en las técnicas que ayudan a la implantación 

de dicho Pioceso.de Mejoramiento de la calidad: 

* MEDICION ESTADIST:ICA 

* TRABAJO EN EQUIPO 

* ANALISIS DE PROBLEMAS 

* TOMJ\ DE DECISIONES 

* INSTRUMENTOS PARA LA ADMINISTRACJ:ON PREVENTIVA 

La población económicamente activa podrá cambiar 

actitudes hacia la calidad mediante un proceso educativo. 

A nivel general: 

* Enseñanza 

comunicación, 

través de los medios masivos de 

radio y televisión, de las filosofías 

y la interpretación moderna de la calidad, asi como 

de ias herramientas para la evaluación y mejoramiento 

continuo de l.os procesos. 

La institución promotora en este caso preparará. el 

material. didáctico y coordinará toda la difusión a 

través de los medios masivos de comunicación. Del 

mismo modo 

conocimientos 

encargará de certificar los 

través de exámenes para todas 

aquellas empresas o ind:ividuos que así lo soliciten, 

brind:Andoles además servicios de consultoría para 

la implantación práctica. 
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A Nivel Especifico de cada Empresa e Xnstitución: 

* conferencias 

Dirección 

de concientización para la Alta 

* seminarios para adultos donde 

interpretación Moderna de la Calidad 

se enseñe la 

* Capacitación para aquellas personas que hayan tomado 

dichos seminarios y estOn en posibilidades de conver­

tirse en instructores internos de su organización y 

que a su vez puedan capacitar a sus colaboradores 

la implantación del Proceso de Mejoramiento de la 

Calidad 

* Cursos intensivos y masivos donde aprenda 

practicar el pensamiento estadístico y a utilizar las 

técnicas ya mencionadas 

* Capacitación al trabajador y al empl.eado "mientras 

trabaja11 , para que el entrenamiento sea experimentado 

inmediatamente y a través de la práctica se puedan 

evitar los errores. 

Para que todo esto sea un éxito, es indispensable 

proporcionar un mecanismo que perm.i ta a cada persona aplicar 

los conceptos aprendidos en su area especifica de trabajo. 

Por su parte, las nuevas generaciones podrán irse 

incorporando al propósito general recibiendo desde temprana 

edad la educación en ca1idad adecuada a1 nive1 de estudios en 
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que se encuentren. Esto significa 1o. necesidad que existe de 

que las instituciones académicas: pro-escol.ares, primarias, 

secundarias, preparatorias, vocacionales, tecnol.ógicas y 

universidades; inicien también su Proceso de Mejora.miento de 

l.a Calidad. 

Los beneficios a obtener con l.a cul.tura de la Cal.idad en 

un medio ambiente académico son los siguientes: 

l.. Los estudiantes y graduados tienen l.a oportunidad de 

mejorar acadSmicamente y en sus actividades de trabajo. 

Inician su Vida profesional sabiendo trabajar en grupos 

de Calic!ad y conociendo las técnicas de an81isis y 

sol.ución de prob1emas, control. estadistico del Proceso, 

etc. De esta manera podrán contribuir al Proceso de 

Mejoramiento de 1a Ca1idad de su organización. 

2. Los que proporcionan emp1eo a 1os nuevos profesionistas 

contarán con una contribución inmediata y directa para 

su Proceso de Mejoramiento de l.a Ca1idad, viéndose as:i 

beneficiada su fuerza de trabajo. 

3. E1 pais contará con una fuerza de trabajo eS!ectiva y 

responsab1e 

'. E1 personal. docente y administrativo de las instituciones 

educativas que implanten un Proceso da Mejora.miento de la 

Ca1idad, l.ograrán mejorar sus actitudes en a1 trabajo, 

real.izar procedimientos de trabajo más productivos y 

mejorar 1.os servicios tanto administrativos oomo 
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acadE!micos. 

E1 desarro1lo de una estrategia nacional para la 

promoción de la calidad no es cont:radictoria a 1os p1anes de 

desarrollo, sino por el contrario es complementaria. El 

Proceso de Mejoramiento de la Ca1idad requiere un 

mecanismo de legalidad, pero estar<i contemplado dentro de los 

mecanismos de normatividad en tanto al cumplimiento con los 

requisitos, para su adeCuada instrumentación. Es pues, un 

instrumento de los progral'l'las y los proyectos d• la 

modernización administrativa. Sólo basta con que el Estado 

funcione como promotor y facilitador ta.nto para la etapa de 

concientización, como para los de capacitación e implantación 

del Proceso. 

Por otra parte, ta.ml:>ién será necesario que el sector 

Público inicie su proceso interno de mejoramiento y lograr un 

lenquaje común con la sociedad. De este modo, además de 

poder satisf'acer las necesidades de sus clientes/usuarios, el 

precio del incumplimiento que impacta el gasto públ.ico 

disminuirá. considerablemente. 

83 



RESUMEN 

La actual.ización de la administración pÜb1ica 
indispensable para responder a las necesidades de una 
sociedad caJfl.biante influenciada por el avance tecnológico • 

. ~~od~~~~~~ ;i~~i~:" ah~~an~e º:a~~j!,u~~i~~ ;~s ro~;~~~:e d: 
~~n s~;v1~;~idndLaa;ª!l~:~ enp~; i~ab~¡~t~~be0:ercu;~~!3~en~: 
cultura. 

Tomando cuenta que todo ciudadano es a la vez 
proveedor y cliente do1 Estado, se puede identificar la 
necesidad de implantar un Proceso de Mejoramiento de la 
Calidad en el Sector Públ.ico. Para ell.o se roquiore 

~:~~;~;iar ~~ ª~r~;~~:!º ~n;ºd!c~it~~ci::~~~l. ~~a :~~;~;~{~~ 
permanente es fundamental para mejorar la calidad de vida y 
del trabajo. 

La cultura de la calidad se transmitirá a los estudiantes 
de todos los niveles. Para los adultos, se pueden dictar 
conferencias e impartir seminarios. De ninguna manera será 
responsabilidad del Estado proporcionar toda la capacitación. 
Se trata de llevar a cabo una labor conjunta y de 
col.aboración con el Sector Privado de 1.a economia. 

Al anal.izar los beneficios a obtener con un Proceso de 
Mejoramiento de la Calidad en 1as instituciones educativas, 
se puede concluir que los que reciben l.as ventajas del. mismo 
son: 
• los estudiantes y graduados 
• los que dan empleo a nuevos profesionistas 
• el. pais, al contar con una fuerza de trabajo efectiva y 

responsal:>le 
• el _personal docente y administrativo de la institución 

Este es sólo un ejemplo. Xgual.mente se podrán analizar 
hospitales, ofi.c:inas gubernamantales, prisiones, empresas de 
participación estatal, bancos, etc. 



CONCLUSION 



CONCLUSl:ON 

Si bien el. Sector Públ.ico a través de al.gunas de sus 

dependencias como SECOFl: / SEMIP Y. Rel.aciones Exteriores 

preocupa por el. fomento de 1.a cal.idad, general.mente lo hace 

enfocado hacia el producto. Este becho se ha visto más claro 

con l.a entrada de México al GATT 1 ya que l.a calidad se ha 

convertido en un factor necesario para l.a sobrevivencia en el. 

mercado tanto nacional como internacional.. De aqui la. 

función reguladora del. Estado a través de organismos tales 

como la Dirección Nacional. de Normas. Hasta aqui habl.a 

únicamente de l.a visión tradicional de la cal.idad. 

Las relaciones cl.ionte - proveedor que se manifiestan 

entre el. Sector Públ.ico y cada ciudadano mexicano exigen que 

la mejora continua para l.a calidad se de en ambas partes. 

Por un l.ado el. Sector Públ.ico es proveedor de servicios y por 

el. otro es cliente al. recibir de los ciudadanos l.os recursos 

financieros y material.as necesarios para proporcionar dichos 

servicios, así como sus opiniones y puntos de vista. 

Por l.o tanto, es indiapenaab1e que a 1a vez que por 

presiones comerciales se fomenta l.a cal.idad en el. área de 

manufactura, el. sector Pübl.ico implante su ·proceso d.• 

Mejoramiento de la Calidad. y logre un lenguaje común con sus 

olientes y sus proveed.ores. Para ello ea necesario que se 

respal.den actividades que promuevan la mejora continua de la 

ca1idad tales como: 
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* Que l.os titul.aros de todas l.as dependencias del. sector 

Públ.ico comprendan y se compromentan con l.as fil.osofias y 

conceptos modernos de l.a Administración a través de l.a 

Prevención. 

• Que a nivel. nacional. comprenda el momento histórico del 

país. En estos momentos de transformar, l.a crisis es la 

gran oportunidad de mejorar nuestra competitividad a través 

de· l.os procesos modernos de calidad. Pero que esta 

comprensión y compromiso incl.uya en forma preponderante el. 

de mejorar el proceso de la Administración Pública. 

• Difundir los conceptos tuisicos asi como el. conocimiento de 

las Herramientas Modernas de Calidad. Esto tanto para los 

adultos en edad económicamente activa como para l.as nuevas 

generaciones desde la primaria y secundaria asi como en las 

preparatorias, tecnológi.cos, pol.itécnicos y universidades. 

• Crear el. ambiente propicio y promover l.a capacitación para 

aplicar l.os conocimientos del. punto anterior. 

• Promover el desarrol.l.o y servicios de consultoría para 

mejorar la calidad de l.a administración. 

* servir como facil.itador y coordinador en materia 

relacionada con l.a cal.id.ad. 

• Proporcionar servicios que promuevan el. crecimiento de 

organismos dedicados al mejoramiento de l.a cal.idad tanto· a 

nivel. nacional como internacional.. 

La implantación de un PMC en el Sector Público redundaría 

los siguientes beneticios tangibles: 

* Reducción 4e1 gasto p\i))lico 
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• J\horro de1 tiempo que ll.eva hacer un trabajo .. 

• Mejoramiento de: - procedimientos y sistemas existentes 

- el medio aml:>iente de trabajo 

- servicio de ventanil.l.a 

• Optimización de los recur9os hUIIlanos y de la carga de 

trabajo. 

mismo tiempo, mentalmente se perciben mejores 

relaciones de trabajo; comunicación abierta; trabajadores 

orgullosos de su trabajo; sentimiento de pertenencia a la 

erg .. ; autodesarrol.lo a traves de participación en la 

administración del proceso .. 

considero que la presente generación de la Administración 

Pública de nuestro pais tiene la gran oportunidad asi como l.a 

responsabilidad histórica de generar a través de los 

conceptos, motivo de esta tesis, el ca.ntl:>io estratégico que 

beneficie a todos los Sectores .. De este modo podrá entregar 

a las futuras generaciones un México en el que se pueda 

desarrollar plenamente, todo el potencial. de nuestra nación 

para asi mejorar la calidad de vida de los mexicanos y 

contribuir en el concierto internacional para el beneficio de 

la hwnanida4 .. 

Espero que este trabajo genere el suficiente estimulo 

para realizar estudios posteriores sobre el concepto de 

ucal.idadº en el Sector Público • 
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GLOSARIO 



GLOSl\.RJ:O 

l\cción Correctiva - 1\otividad para erradicar de raíz lAs 
causas de l.os problemas que se han presenta.do .. 

Actitud - se ve 1a vida de distintas maneras.. Cada enfoque 
de l.a misma re:fleja las actitudes. de unl!a persona, 
l.as cual.es pueden ser positivas o negativas, 
dependiendo de una serie de el.amentos ambiental.es. 
La gente positiva puede 1t1.odificar las actitudes 
negativas. 

Al.ta Dirección - Los directivos que tienen l.a .facultad para 
llevar: a cabo 1os pasos necesarios piu:a un Proceso 
de Mejoramiento de l.a Calidad .. 

Calidad - cumplir continuamente con los requisitos del. 
cliente .. 

calidad de un servicio - Es lo que el cliente espera de1 
mismo. 

Cero Defectos - Actitud que conduce a hacer las 
desde l.a primera vez. 

bien 

círculos de Ca.1idad - Grupos de trabajadores que se reúnen en 
en rorm.a planeada para analizar su 
trabajo y augeri.r mejoras t:actibles .. 

Cl:i.ente - 'l?ersona, departamento u orqanización que recibe o 
uti1iza un producto o un servicio~ PUede ser 
interno o externo .. 

Co1aboración - "Ymplica conf'ianza. mutua, determiDaci.ón 
conjunta de metas y medios y a1to grado do 
in:fluencia reciprocan (l). 

Competencia - capacidad. de un em¡.1eado para desempeña.r su 
trabajo. 

comprensión - Conocimiento 

Compromiso - La dedicación puesta para a1canzar un objetivo o 
una meta .. 

comunicación - El hecho de lograr que J.a qente busque y 
y cl:>tenc¡a i.n:fomación. 

continuidad - sin interrupción 
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corrección - Enmiendo de algo errado. 

cortesía - Atención, finura, amabilidad, educación. 

Costo de Ca1idad - Es la suma del precio del incumplimiento 
con 1os requisitos (todos los gastos 
incurridos por no haber hecho las cosas 
bien desde la primera vez) y del precio 
dol cumplimiento (los gastos necesarios 
para asegurarse de que las cosas se hagan, 
o se hayan hecho bien, desde la primera 
vez. 

Creatividad - Habilidad para hacer algo que no existe. 
Es indispensable poder comunicar l.o creado de 
modo que sea titil a los demás. 

Cul. tura - "Es un conjunto de sistemas dentro de J.os cuales 

.:r::aj~nym~~~ªd!ªv~~~;e. un sistema de creencias Y 
valores, una forma aceptada de relación e 
interacción.u (2) 

Estrategia - Toda organización necesita saber hacia dónde va 
y cómo va a J.legar a sus metas. 

Filosofia social - "Conjunto de valores referentes al mundo 

~:rt~~~i;~! y qu: ~=s f~~=ni:ac~~~es e:~:~:;ia:~ 
:~!º~!~:es~~= !n?~;v=~~~~::: ! ~iY:n~:s?::ª(3)parte 

Innovación - Introducción de algo nuevo. 

Inspección - La acción de examinar.atenta y oficial.mente 
alquna cosa,. con objeto de seleccionar J.o bueno y 
rechazar l.o malo 

Liderazgo - El. arte de l.ograr que l.as cosas se hagan 

Hisidn - Razón de ser de una organización. 

Pol.itica de cal.idad - Ono o dos enunciados que muestran cuál 
es l.a posición de una organización 
roapecto a l.a calidad. 

Precio de .rncumpl.imiento - Lo que se paga por no hacer l.as 
cosas bien desde la primera vez. 

Prevención - Es el acto de adelantarse a que l.as 
sucedan 
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Prevención de Defectos - Identificación de 1as causas de ios 
prob1emas potencial.es para 
erradicarlas de raíz, evitando asi 
que se l.l.eguen a presentar. 

Proceso - Serie sistematica de operaciones en l.a real.ización 
de un trabajo 

Programa - Curso de procedimientos dispuesto de antemano. 
Tiene principio y fin. 

Proveedor - Persona u organización que proporciona un bien 
un servicio - puede ser interno o externo. 

Reconocimiento - Es el hecho de agradecer ptlbl.icamente a ias 
~~~=~~::c~:.contribuyen al Sxito de 

Retrabajo - E1 hecho de vol.ver a hacer las cosas. 

Trabajo - Preparar por medio de algún procedimiento. 

usuario - Persona que recibe el beneficio de un servicio; 
también se dice de aque1l.a persona que usa un 
producto .. 

NOTAS 
(1) Bennis, 11Desarrollo organizacional: su Naturaleza, sus 

orígenes y Perspectivas", Fondo Educativo :Interamericano, 
S.A., E.O.A., 1973,, p.v 

(2) Ibídem, p.14 

(3) Loc.cit 
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