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INTRQDUCCTION

LA idea del tema de esta tesis surgid como xesxﬁuesta a

una inquietud personal pox aplicar la interpretacién moderna

de Calidad a la Administracién Bublica en México.En contraste
con 1a visidén tradicional da Calidad, orientada hacia la
produccién y basada en términos de inspecceisn de p:oduec‘o
terminade y correccidn de defectos, se plaﬁtea ahora un nuevo

enfogue. Se trata de una filosofia de Pirececidén basada en
el = concapto

de prevencidn. Prevenir es adelantarsae

s una
posible situacién futura cue pudiera resultar
@vitar su posible impacto negativo.

deja de. caer

adversas y
De ests mods 1a calidsa
en el procesc administrativo

de control a posteriori,
Pplaneacicn a priori.

come una fase
Unicamente paxra pasar a ser wuna de
Esto no quiere decir que

poxr el contrario,

el  control
gue toma la forma da

desaparezca, sino

autocontrol, el cual est& presente en cada  una de las

personas gue integran una organizacion,

¥a que tedos son
responsables de la calidad no sdlo dc los productos y de los
servicios . que la miﬁmn genere, sino de todas y cada unre . de
laos procesos adnministratives y técnicos.

pentre del plan de tesis primero se estudiaron a fondo
los conceptos de Calidad que se estan manejando actualmente

en  diversas partes-del mundo como Estados Unidos, la URES,



Inglatefta Y- Europa Continemntal, asi como -Japén, Corea,
‘8ingapur, china, Hong KRong y desde luego México. Este estudio
contemplé tanto los aspectos de manufactura come los de
servicios por un lado, y por el otro los administrativeos en
dependencias gubernamentales. En un principio se consideraba
que el movimiento para mejoraxr la calidad competia unicamente
: a . la produccidn. sin embargo, ahora ademds . ya se han
implantado exitosamente procesos de mejoramiento de la
calidad en instituciones de servicio. Algunos ejemplos de
estas ultimas son: bancos, hoteles, prisiones, instituciones
‘educativss, gobiernos municipales, hospitales, comercio
exteriog Y. desde 1982 en el Instituto Nacional de

Adminiatracién piblica en Malasia.

Posterioxrmente se hizo una. revisién de 1a teoria
administrativa a partir de Taylor, Fayol, Mayo, VWeber,
Haslow, Vroom, Peter, Bennis y Partin, identificidndose
aquellos principios que estuvieron relacionados de una u otra

forma con la filesofia moderna de calidad.

Se alabord un marce histdérico para poder apreciar 1la

evolucidén del conceptc de calidad, come un antecedente

necesario para intreducir los P de 4. que hoy
‘ah "dia son difundidos por expertos como Deming, Juran y.
Crosby. Se hizo también un analisis de cémo Tom Peters, . en
su obra "Thivihg on Chaos™, visualiza la calidad. - Este mismo

autor, con su teoria sobra la "excelencia, repasa las
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caracteristicas de varias empresas de éxito. La gran mayoria
de ellas deben su triunfo a la implantacién de un Proceso pde
Hejoramiento  de la Calidad centrado en la gente y no en las
cosas, Asimismo sa recohoce , a través de Kobayashi, 1la-
importancia de la creatividad administrativa Y la
pufticipacién de cada uno de Jlos -que trabajan en una
;rqunizacién. De este modo todos son capaces de contribuir
signiticativamentn para mejorar la calidad Y como
consecuencia la satisfaccidn y 1la productividad de’  su

organizacidn.

En general, - se trata de una tildsofia que reconcce y da
importancia a 1as cualidades humanas y buﬁca ayudar a 1la
gente a realizar su trabajo bien desde La primera vez, Esto
ineluye, desde luego, 1las atapas necesarias Jde diseno,

pruebas y desarrolle, pratotipos y pilotos.

Be analizaron diversos esfuerzos que se han dado en
México . para mejorar la Administracién Publica & se 'cohcluyé
que, en su mayoria, _contemplan aspectos insertos en 1la
interpretacidén moderna de la calidad. B8in emharqo, éstos. no

han eristalizado debido a que no se ha tenido una

intraeﬁtruc;urn que facilite tanto la ed ién y cc p ién
" de los conceptos, como el compromiso y el ambiente propicio
que permita la continuidad del proceso. For otra parte, lo
anterior  indica que no as necesario elaborar _ layes
especificas para llevar a cabo un Proceso de Mejoramiento de

1la calidad en el Sector Publico Mexicano. i
ii



Solamente se ‘necesita pasar de la intencidén a  1la
‘accisén baje un procesc de mejora <continua comprendido y

:dixrigido por la ciupula de la Administracidn Piblica.

Después de haber analizado el  desarrollo de la
Administracidén Publica en México, es claro gque el concepto de
calidad no se ha ponderado con la debida frecuencia. En este
trabajo de tesis se propone iniciar un Proceso de
Mejoramiento . de la calidad en el Sector Piblico partiando de
una estrategia nacional de educacién. Esta educacioén
proporcionarid un lenguaje comun que facilita el flujo de las

acciones administrativas y reduzca los costos operacionales.

El Estado es considerado como la empresa mds grande del
pais. . Por 1o tanto, el ﬁtecic de incumplimiento con .las
'necesidades de  sus  clientes (los ciudadanos) .en el que
incurre, es alto. De agui la necesidad de instrumentar un
mecanismo que integre el concepto de Ccalidad en toda
actividad de la administracidn publica.

Esto ‘se puede lograr a través de una estrategia de
educacién que permita a los ciudadanos y a los funcionarios
pﬂbi{cos tener un 1eng\inje comin en cuanto a los conceptos de
calidad, estableciendc requisitoa taccib].és que fortalezcan
las relaciones cliente-proveedor. Estas :eluciones‘sa dan en
todo  tipo de trahzija al identificar a 1los clientes. y
proveedores tanto interncs como extexnos., Todo trabajo es un
proceso y por lo tanto se requieren insumos (por parte de un’

iv




proveedor) con el fin de geperar un resultade (lo que se 1e

Pproporciona al cliente: un producto o un servicio).

Espero gque _éste trabajo contribuya 'a despertar el
interés por implantar procesos de Mejoramiento de la Calidad
en el Sector Publico y que se logre una actitud de prevencion
a través de planeacidn y participacidén en 1la

. publica.

administracién
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1.1 LA CALIDAD CIENTIFICAMENTE DEFINIDA

F. Taylor (1856~-1915) inicid el es;udio Qe la
adninistracién como una ciencia a traves del movimiento
llamade Administraeidn Cientifieca. .

El ! objetive ‘de  Taylor era que cada trabajader -se
convirtiera - en un especialista de su trabajo y  que "evitara
los dpsperdicios tanto de materia prima como de tiempo y
movimiento, con el fin de mejorar su eficiencia al hacer mas
rapido su trabajo.

Taylor - escribid su obra THE PRINCIPLES OF SCIENTIFIC
MANAGEMENT, én primer lugar, para sefialar lo que todo su pais
astaba perdiendo debido a 1la inaficiencia de las acciones

cotidianas.

Identificd nuevas funciones para el administrador:

1. Det inar cientifi eada el to del trabajo

2. Seleccionar cientificamente a 1los trabajadores Y
proporcionarles entrenamiento
3. Cooperar con la fuerza de trabajo para qde el trabajo se
‘ realice cientificamente
4.'Dividir‘ equitativamente ' 1a responsabilidad entre- los
’ gerentes y los trabajadores; los gerentes tendrin a su

' cargo la planeacidén y la organizacion del” trabajo.



En concordancia con las ,nﬁevas funciones del
administrador, fTaylor propuso cuatro prineipios . para 1la

administracidn cientifica:

1. Cada. trabajo debe sar estudiado y todo lo que se sepa
acerca del mismo debe guedar - .registrado. Una vez
obtenida - la informacién, cada trabajo tendra reglas
escritas que describan cémo debe realizarse,
independientemeﬁte de guien lo haga y en cualquier sitio.
Pe este modo se establecerd la mejor manera de efectuar
un trabajo. ’

2. Hay «que »estudiar a cada trabajador para conocer sus
mejores facultades y desarrollarlas.

3. Se debe colocar a cada trabajador en el puesto gue mejor
desempefie para gue nuestre su eficlencia, y asimismo
utilizar dincentivos de motivacidén gue incrementen su
ingreso y le permitan desarrollarse.

4. Be tomara en cuenta una nueva Divisidn del Trabajo.

Kast y Rosenzwaeig c¢itan a Taylor para eipli:ar la
administracién cientifica: Lo que censtituye 1a
administracién cientifica no es sdlo un elemento, sino mas

bien la combinacion de todos ellos, Yy se puede resumir asi;:.

ciencia, en lugar de métodos enmpiricoes. Armonia, ne
aiscordia. Cooperacién, neo individualismo. Producqién al
mdximo en lugar de la produccidn restringida. El desarrollo

de cada hombre para lograr su maxima eficiencia b'd

productividad.”



1.2 LA CALIDAD DEFINIDA DESDE EL PUNTO DE VISTR DEL
ADMINISTRADOR '

La calidad para Fayol se define come un elemento del
Control, en cuya etapa del Proceso Administrative, a la vez
se planea y se especifican sus regquisitos de acuerdo con. ‘el
objetivo general de la empresa. Esto.es la calidad desde el
punto de vista de 1la Administracién General.

5
Henri Fayol Fue el primer tedrico de la administracién.
Bu teoria se publica en 1916 aungue no sSe difunde hasta 1949.

Befiald ¢inco slementos basicos: PLANEACION

: ORGANIZACION
» EJECUCION
* CoRmRon oM
hpestacd que el proceso Yy los principios administrativos
gque &1 habia desarrollado eran aplicables no sélo a las
empresas sino a las crganizacicnes gubernamentales...
gefiale 14 principios a secry observados por un
ndmin;étrador, tomando en cluenta el caricter cambiante de las
situaciones, y explicando que su aplicacién es circunstancial.
wlLos catorce principios de Fayol eran: ' .
1. Divisidén del trabajo. El principio de especializacidn
del trabajo con el fin de concentrar las actividades para

lograr mayor eficiencia.

2. Autoridad y responsabilidad. Es el derecho para dar

érdenes y el poder para exigix la exacta obediencia.

3
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10.

Disciplina. Es una condicién absolutamente

indispensable para 1la operacién arménica de la
empresa, sin diseciplina ninguna empresa puede

Prosperar.

Unidad de mando. Un empleadoc debe recibir drdenes de un

solo superior.

Unidad da direccidn. 86lo debe haber una sola cabeza. Y.

un sole plan conjunto para actividades gue  tengan el
mismo objetivo.

Subordinacidn del interés individual al interés  general.
El interés de un empleado o un grupe ne debs prevalecer

sobre los de la organizacion.

Remuneracién personal. La compensacién debe ser justa. y
en lo pogsible, debe satisfacer tanto al persbnnl como &
la empresa.

Centralizacidén. Este principio es eéencial para 1la
ergnniéacidn ¥y es una consecuancia natural de la
organizacidn. )

‘Linea de autoridsd. Es-la cadena jeridrquica que va desde

los  superiores o autoridad mixima hasta . el nivel - més
bajo.

orden. a organizacién debe proporcionar wun 1lugar
ordanado para. cada individuc. Un lugar para cada quien
y cada gquien en su lugar.



1. Equidad. La digualdad y sentido de justicia ‘deben

. prevalecer en la organizacidn.

12.'Conser§uci6n del personal. Se requiera tiempo para cque

) un ampleade se adapte a Su trabajo y se desarrolle con
eficiencia.

‘13. tniciativa. En todos los niveles de la estructura

’ erganjzacional, el ahinco ¥y el esfuerzo se complementan

con la iniciativa.

24. Espiritu de grupo. Este principio destaca la
conveniencia del trabago de grupe y el mantenimiento de

relaciones perscnales.”"

1.3 LA CALIDAD COMO UNA FILOBOFIA PSICOSOCIAL

- Bl. enfogue de la administracion fundamentada en las
Relaciongs flumanas esta representado principalmente por Elton:
Mayo. “Hablé de la capacidad social de los obreros;  de- les
estimulos no.econémicos para la motivacidn del trabajador: de
1a nﬁcasidad_de pértenecet a un grupo. -‘Asimismo este enfoque
.enfatiza ia importancia de7 la comunicacicdn, dea la

participacidén y de la jefatura.

Los estudics Hawthorne {(1927-1932) pusieron en tela de
juicio '‘a los autores del enfoque cléasico, al comprobar gue ni
‘las. condiciones fisicas' del trabaje =ni. los periodos da

descanso eran factor decisivoe para ' incrementar ia



'produc;ividad, sino 'qgue "“El1 aumento de produccién. era el
" resultado del cambio de situacidn social de los trah;jadares,
un‘e las modificaciones en el nivel de su satisfaccidn
psicolégica y de 1les nueves lineamientes de interaceidn
social gque se produjt‘zron‘ al colecarles .en. la. sala de
experimentacidén con la atencidén especial que ello implicaba"?
La escuela de las Relaciones Humanas ensefna que "Haciendo
faliz . al empleado, la organizacicén obtend;é su
plena cooperacidn y esfuerzo y asi aumentarid su eficiencia"?
Tendia a buscar un equilibfio. entre las metas de la

organizacién y las necesidades de los gque trabajan en ella.

- Debido a que actualmente la calidad se define como el
continuo cumplimiento con los requisitos del cliente, ya sea
“interno .o externc, es fundamental copocer la teoria de las
necesidades de Maslow con el fin de poder satisfacerlas.
Esta  jerargquia de necesidades nos  da una referencia sobre
las  necasidades de;'inaividuo,. sefialando 1la manera - &n. que
los individuos ¥ las sociedades asignan prioridades.

w1_.  NECESIDADES FISIOLOGICAS, ejempli!icadag por el
hambre y la sed; estas necesidades son basicas y constituyen
el punto de partida para la mayoria de las necesidades. Bu
satisfaccién es necesaria para la conservacidén de la vida.
una Qez gsatisfechas, . dejan de tuﬁcianar como principales
motivadores del comportamiento..

2. NECESIDADES DE SEGURIDAD, que constitiyen‘ el

segundo nivel de necesidades. Conszisten en la necesidad de



ropa,  de refugio 'y de tener un ambiente de un esgquema
predecible, tal como la seguridad en el trabajo, la pensidn y
el seguro. )

3, NECESIDADES DE AFECTO, gue incluyen la necesidaq de
pertenaéer, de gser un miembro necesitade en un grupo, ne. sélo
de una -familia, sino también de un grupo de trabajo.

4. NECESIDADES DE ESTIMA, gue estian representadas por
las necesidades de autorrespato, de logro y de ser reconccido
por - otros. El deseo da prestigio y status es un aspecto
importanta del impulso para el logro. Las necesidades de
estimacién representan el cuarto nivel de las  necesidades
humanas bdsicas.

. 5. LAS NECESIDADES DE AUTORREBIAIZRCIdN. el
corenamiento de la jerarguia de nnﬁesidadas, astd
xep:esentﬁdn por la autosatisfaccidn, por un hombre que hace
lo gue debe de hacerxr - lo maxime de su contribucidn al
préjimoe -. Representa 1la  total zaalizac;én .del pleno
Potencial de uno.

" En la . sociedaad contemporidnea las necesidades de
‘jerafquia inferior se satisfacen en forma mds completa gue

las  ‘necesidades de orden superiér."

En alr Proceso de Mejoramiento ‘de la calidad es
importante ~proporcionar el reconocimiento adecuado a ‘los
vindividuos ¥ a los grupos que han contribuido en mayor o
manor grado, al éxito de dicho proceso. Por lo tanto, para
‘ello es indispensable poder identificar en qué nivel de . la

piramide se encuentra,  para que el reconocimiento ayude
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verdaderamente a satisfacer la necesidad mas conveniente.

El  aspecto psicosocial de la calidad es la contribucion
'mﬁs importante a la actual metodologia de implantacidén de ‘un
ﬁroceso de administracicn. Ear decir, a partir de este
monmento sa puede hablar de una filosofia en la
administracién, con 1o cual se integran los  elementos’
tedricos. gque habradn de. servir ya como antecedentes diréctos

de la escuela de Calidad.

1.4 = ENFASIS EN LOS RESULTADOS

A - fin de analizar el énfasis en los resultades y .sSu
relacidén con un Process de Mejoramiento de 1a calidad, se han
considerado dos autores: Victos Vroom y L: J. Peter.

En 1964, Victor Vroom desarrolldé una teoria relacionada
con - las preferencias y las- expaectativas,  fundada en dos
premisas:

© "1l. Una persona asigna subjetivamente valores a ‘los
rasﬁlfndos_ esperados de varios curses de accidn Y, @an
consecuencia, tiene preferencias entre los resul tados
ssperados.

2. Cualquier explicacién del comportamiento motivado
debe . tener . en cuenta no sdlo los fines due .las personas
. eésperan lograr, sino el grado hasta el cual sus propias

acciones son instrumentos para producir los resultades que



prefieren.

La teoria no hace ninguin intento por identificar 1las
difarencias entre las preferencias ¥y las expectativas . entre
los individuos, pero para aplicarla debemes conocer las
preferencias:y las expectativas de la personu-ihterésada.

Una persona pueda poner un elevado v;lor en ' producir . un
determinado resultado, pero si no cree que algun acte de su
voluntad afectara lo gue suceda, no actuarda. Si anticipa en
un alto grado que un acto de elevado valor dependera de sus

propias acciones, resultara altamente motivado para actuar.”

Asi pues, relaciconando esta teoria con un Proceso de
Mejoramiente de 1la calidad, es necesario ' conocer las
expectativas y las preferencias de un cliente para poﬂef
cumplir con sus requisitos potenciales.:

Por su parte, Lawrence J. Peter sefala la influencia gue
tiens un individuo sobre los resultados del trabajo de sus
aubnlterﬁos, de 1la siguiente manera:

~- vLa dincompetencia de un individuc 1la determina - au
superior.
.+« 81 el suparior ha alcanzado su . nivel de incampoyencia,
" probablemente aevaluarid a :gs subordinados con arraigo a

valores institucionales...%

Principic de Petar: “En una jerarquia, tode empleado tiende a

ascander hasta su nivel de incompetencia.n

Competencia: "Capacidad del empleade,  tal como la miden sus

superiores, para . desempeiar su puesto en la

9
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Jjerarquia.'

calidad:",..el hombre no puasde conseguir su mis grande reali~

zacién buscande la cantidad por la cantidad; la con-
seguirs mejorande 1la calidad de la vida; en otras pa-
labras, evitando la incompetencia vital.

La prescripcidén de Peter ofrece un ﬁejoramiento de
la calidad de la vida, .en lugar de una insensata

orientacion hacia el olvido.n

Cuande se alcanza el nivel de incompetencia se detienen

las‘ﬁejaras ¥ el proceso pierde su cardcter de continuiaad.

1.5 PLANEACION DEL CAMBIO

",...BEl tnico. modo viable de cambiar las organizaciones es-
canmbiar su *cultura‘', esto es, cambiar los sistemas dentro de -
los cuales trabaja y viva la éente. Una *cultura‘' ea un modo
da vida;- un gistema de creancias 'y valores, .una..forma.
aceptndu de relacioén e intetncciéh."ls
Bennis define el Desarrcllo Organizacional (DO) como una

estrategia educativa que tiene como objetivd cambiar 1a
cultura de . una organizacisn, basindose san las normas del
comportamients: humano. Asimismo sefiala algunas de  las
actividades del DO.
‘1. Desarrollar equipes eficaces que promuevan el cambic en la .

organizacién, donde cada miembro se retroalimente - para

mejorar.

10



3.

4.

si

£

* Ayudar ‘a resolver situaciones conflictivas entre dos
grupos. .
Promover reuniones de confrontacicn para resclver problemés.

Proporcionar retroalimentacidn econ el fin de que se

realicen mejor las tareas y establecer una comunicacidén

.més abierta.
Desarrollar un plan anual después de hacer un diagndstice
e identificar necesidades a través de un comité.

Las caracteristicas principales del DO son las

gquientes:

El1 DO busca lograr un cambio planeade en la organizacidén a

través de una estrategia educativa.

Los cambics se buscan en funcidn de las necesidades de la

organizacién.

E1l DO esti fundado en el comportamiento humano, a través

de experiencias.

Los agentes 4e cambioc son,. en general, individuos extarnos

a la organizacién que comparten una rilosofia social de la

cual se derivan metas normativas como

- mejorar la competencia interpersonal

~ transferir valc;ea que resalten la importancia de los
sentimientos y de los factoras humanos

- reducir tensiones a través de una mayor comprensién

hacia los demds

desarrsllar una administracién por equipos

11



- desarrollar métodos para solucidn de problemas
- desqrfollax' sistenas orga’nicos gua:
a) den importancia a las relaciones intax:persannles

bi fomﬁnten la confianza mutua

¢} proporcionen interdepandencia y responsabilidad compartida

4) ‘descentralicen-la toma de decisiones

a7
@) solucionen conflictos a través de la negoclacidn.

. Por su parte, Paxrtin define el DO a partir de 1las
siguientes caracteristicas:
ALCANCE: toda la organizacidn
OI;JBTIVO: l;xejatar la eficacia organizacional
_CONSTITUCION: elementos 1nterdisciplinntios de psicologza b’
. sociologia, ingenieria, ccmputacidn v ant:rcpu—
logia social
- PRIORIDAD: las relaciones practicas administrativas, dandole -
. ‘gran importancia a1 comportamiento y a los senti-
mientos individuales como ingrediente -principal -
del resultado final )
.DUBACION: Ba. un procesce lento que requiare un esafuarzo
) continue para lograr resultados a lu':go plazo.
VALOR: es importante satisfacer las necesidades individualies
para mejorar la cconducta
COORDINACION: Partin sugiers que s8e asigne la tarea de
coofdinnr el pzo‘grul de DO a una persona por
cada mi.l; integrantes de una orqaﬁisaeién.

Posteriormente, dependiendo del alcance del

12



.‘programa, pcdxé en;:ena: a otros agentes de

cambio para gue le ayuden.
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RESUMEN

El - planteamjente de la Administracidon cientifica de
.TPaylor presenta £l puntc de vista del productor. Lasg
medidas  gque recomienda son para incrementar la productividad
a través de un trabajo mds eficiente con un. mayor esfuerza
por parte de - los trabajadores gue estdn en 1la iinea ae
produccidn, La peaninistracién cientifica esatd vinculada con
la filosofia de la calidad en varios aspectos:

* La impertancia de detérminar los requisiteos
* Lgvnacesidad de capacitar a los trabajadores
* E

fomento de una comunicacién abierta
4 Ia responsabilidad dividida entre todos

Por su parte, 1la calidad come una filosofia psicoseoial
contempla la necesidad del heombre de recibir reconocimianto
por el desempeiio de su trabadje, d4& pertenecer a un grupo, ¥
de satiasfacer otras nacegidades personales.

© Payel afirmé gue los principios administrativeos y el
proceso con sus etapas de Planeacicn, organizacisén,
Bjecucidn, Coordinacién y Control eran igualmente validos
para la administracisén del Sector Ptiblico.

El dindividuno tiende a realizar su trabajo segun io
se aspere de él y tiene determinadas preferencias. Procurara
majorar mientras perciba dichas expectativas, Una vez

cumplidas, llega a su nivel de incompetencia, donde ya no hay
desarrollo. -

_EL cambic en las organizaciones debe ser planeado, con
propésito de mejorar. a B

[} aa ric ceambiar la
cultura de la organizacidén, hay gue recurrir a la educacion

por medio . de ugantaa externos da canmbio. Para resolver
confiictes se utllizan técnicas de sclucion de pxoblemas y
de trabaijo en squipo. La retroalimentacidn es indispensable
para lograr una comunicacién ablaeta. Los planes & carto,
. mediano 'y largoe plazo proporcionan una visidn del futura Qe
1la empresa y ayudan al establecimiento de reguisitos. Esta.
corriente, conocida coma  Desarrcllo Organizacional se

fundamenta an 1a  experiencia, a f£in de lagrarx un
comportamiente determinado.

14
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CAPITULO 2

¢{QUE ES CALIDAD?




2:1." ANTECEDENTES GENERALES

El <¢oncepto - de Meoalidadt ha evolucionado a travas del

tiempo respondiendo a las necesidades cambiantes de la

sociedad. ‘Antiguamenta, la  persona que tenia un oficio

ensefiaba a los' aprendices y se encargaba ds que hicieran

lias
.cosas bien,

Con frecuencia, al adquirir prictica y wvolverse

dieatros en su trabajo, 58 independizaban y se convertian en

vaaninistzadoras de su propio taller artesanal.

La Revolucidn Industrial iniciada en Europa ocasiond que

'muchos talleres. pequefics desaparecieran en- favor de grandes

fibricas. Los artesanos se vsalvieron

obreros ¥y los . duefios
Airectivos del negocio.

La calidad se manejaba a criterio de

los artesanocs. o8 preductos eran inspeccionades por un

departamento especial y/o de vez en cuands los superviscres

ilevaban' a -cabo actividades de auditoria. En Anérica se

:siguié €l modelo industrial europeo.

S vprincipios del 8igloe

© XX, con la Administracidn
cientifica Taylor

causé una gran revelucién em el munde de

talmenta, separsé la planeacisn de 1a
accidm ¥y coma rasultado se incrementd 1a
embargo, esa

lon gosios.  Funa

eficiencia. ' Bin

nuevo enfoque de la productividad dafié¢ en gran
medida a ia calidad.

Gon el fin de legrar un aeguilibrie,

se . establecieron
dapartamentos

dedicadoa a 1a inspeccién, . adoptando nombres

18



Control de Calidad y Aseguramiento de 1la c¢calidad, entre
ctros. De agui surgieron especialistas en ingenieria para la
calidad b4 la econfiabiliaad. La actividad de estos
:departamehtos estaba basada en la inspeccidén de los productes
¥ en 1a seleécién para separar ios buenes de los malos, a £fin
de eﬁharcnr, en lo posible, menos articules defectuosog. Sin

embargo, de aqui se derivaron varios problemas:

* rTodos creian que el Departamento de Calidad era el

responsable de la calidad de la produccidn.

* No se identificaban las causas que provocaban una
produceidn defectuosa.

+ ge seguian utilizande los mismos proceses, gue como. ya se
sabia, generaban un margen de defectos, causando un grave

impacte en el costo.

Aquellos productes gque le liegaban al cliente en mal
sstado, a veces eran respaldados por una garantia del

fabricante que se los reparaba o se los cambiaba.

Muchas de aestas situaciones siguen Yigentas.

Cuande el volumen de produccién se incrementa . por la
demanda del mercado, la prioridad nimero uno eé entregar a
tiempo, Y se descuidan 1los aspectos de calidaﬁ 'y de:
mantenimiento preventivo. La Alta Direccidén pone gran
atencidn a todos los asuntos financieros y de mercadotecnia.
La calidad, por su parte, se considera cotio un asunto de las

Areas de Produccidén y de Control de Calidaa.

T



:rDespués de la - Begunda Guaf:a _Hundial los- japoneses
iniciaron una estrategia nacional de comercio a través de 1a
calidad. A esta corriente se le conoce como "La Revolucidn

‘de la Calidaq®. _Este movimiento ha side encabezade por los
n;vales mds altos. de las organizaciones, . los cuales’ han
brindade ' todo su apoyo a la capacitacién en Admini;tracidn
péta la calidad para todos. los nivelea y todas las funciones.
Como’ - resultado, . se ha desatadoe una cuantiosa exportacidn de
“pxoductos japoneses hacia todo el mundo. La tinica mahera de
. haber .podido entrar a un mercado internacional altamente
compétido, :ué lograr gque ‘su calidad y costo fueran
competitives, Actualmente, su estrategia continiia basada en

la calidad.

A mediados del 8iglo XX, el productor no daba mucha
;mpcrtnncia a los requisites del cliente. De todeos modos
vendia todo lo gque producia. 8e trataba de cometer menos
-errores, peroc se consideraba que siempre habria algunos. Las
«érens de’ oficina no se consideraban involucrados con '15
é#l{dad, pues conferian toda 1la responsabilidaa al
bepartamento -de calidad para lograrla y controlarla. Era
primoraial no interrumpir la linea de produccidn a causa de
omisignes o de desviuciunes. El desempefio- de un garente
ganeral se media por el volumen de produccidn que era capaz
de sacar de sus instalaciones.

La_éapacitacidn era poca y rara vez se _tomaban medidas
preventivas - gue evitaran los errores. Normalmente -sdlo se

corriginn. El1 cliente astaba acostumbrado a recibir 1la

20



mercancia como . llegara y después devolverla, ) eambiarla o

" comprar mds, segun el caso.

séle hacia falta que algunos de 1los componentes no

t}.\ncionaran adecuadamante, para que el productoe mno fuera

confiable.

Les niveles aceptables de calidad, toleradan un mnargen

de errsr, lo  cual implicaba gque ciaertes

errores ‘teran
aceptables's, Era

pues necesario reducir los errores a cero
para que un producte no fallara.
da Cero Defectos.

De agui surgic el concepto
Pronto asta idea se propagé Y surgieron
p:ograﬁas motivacionales que provocaron graves

asbido a gue los directives no

desilusiones ,
se involucrarcon en ellos. Era
su mentalidad la que habia gque cambiar.

Esto 1llevéd a Philip B, Crosby a desarrollar toda una

éecnologin de Direccién basada en la Prevencidén de Defectos.

En " un pfin:ipio, 1a concepcidén dea “calidad" como "“algo que

cumple cbn los requisitosa' no era muy aceptada.

POT ot;a parte, las enpresas reconocian a su

departamento de Servicio a Clientes como una magnifica fuente

de ihgfesns. Los clientes . estaban contentes con recibir un

buen servicio, ya que estaban acostumbzaﬁos a recurrir a &1

con frecuencia al ' solicitar reparaciones o servicies por

garantia de compra.
Japdn empazé a axportar muchos televisores, y dadoc a 1a
iejania y a 1a consecuente dificultad para ofrecer un buen

sexrvicie, hicieron aparatos que no 10° necesitaran. Para

ello, era indispensabla que se distinguieran por sSu calidad.
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2.2 'ENFOQUES DE LA CALIDAD

I.'Hejoramiento Continus - Control Estadistico del Proceso

W. Edwards Deming fue a Japén en 1947 como experto en
‘Estadistica, a soliecitud del Srio. de Guerra Norteamericano
para colaborar en un censo de poblacién. Posteriormente en
1950 aijo a los industrialés gue podrian tener el munde en
sus mano§ si utilizaran el control estadistico para mejorar

sus procesos.

peming hace mucho hincapié en gque los buenos resultados
se - obtienen a largo plazo. Por atra parte, dice gua 1la
mayoria de los problemas de ¢alidad (94%) son responsabilidad
dea 1a Direcciéni Por lo tanto, 1los directivos deben lograr
que. ‘la  gente trabaje con mas inteligencia ¥y mno  con nas
esfuerzo. Lo primero gque hay gue hacer es eliminar 1los
cbsticulos que avitan que el trabajador desempefie un buen

trabajo. El  control gque se lleva a ‘cabo a través de

insp ién ~ es te e dinefectivo, ya _que
permite "niveles aceptables de calidadv, heeho que de
entrada propicia . 1a existencia de defectos. El control
estadistico del proceso sirve para analizar la calidad de lo
que se eatid  haciendo, pudiéndeose asi pronosticar al

comportamiento de un proceso dado y mejorarlo.
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neming re:omienda que la Alta Direccidén busque ayuda por
fqera con el objetc de saber gqué es lo que debe hacer para
mejorar la calidad .de su organizacién, ya gue no puede
aprender experimentando. El hecho de . que todos astén
haciende su trabajo lo mejor posible, ~no es suficiente, pues

se necesita una guia para tomar la direccidn adecuada,

La Calidad da una organizacidén mejora al llevar a cabo lo
siguiente:

- 1.- Crear ‘constancia de propésito para el mejoramiento del
producto y del servicio con un enfogue a largo plazo.
Para ello es necesario innovar asignando recurses paxa
una piqnaacién a largo plazo, incluyendo actividades dg
in#estigacidn y - educacidén Y para el mejﬁramianta
constante de los servicios recordando que la satisfaccidén
del usuario debe ser el objetivo mas iméortnnta del
proceso administrativo. Asimisme hay que considerar 1la
necesidad ‘imperiosa de dedicar una parte del presupuesto

para el mantenimiento del equipo y de las instalaciones.

2.~ Aceptar una nueva  filoscfia de calidad., No se puede
seguir administrando con 'niveles comunmente aceptados'
de defectos ¥y de errores asi como con trxabajos - que hay
que‘corzegi: constantemente. - Hoy en dia, <frecuentemente

hay falta de cortesia e interés en los servicios.

3.~ Dejar de depender de la inspeccidn masiva. En su lugar se
rTequiere evidencia estadistica de gue 1la calidad ha. sido

integrada durante el proceso administrativo. Cuando  un

23



producto o un sarvicio se inspecciona, ya os tarde para
lograr Calidad. La calidad no es resultado -de 1la

inspeccidén sino de mejorar el proceso.

Dejar 'de  considerar gque comprar con base primordial al
precio mas bajo es un buen negocic, pueé no .se - pueda
ga;antizar qué las adguisiciones sean de calidad. Por el
centrario, es ne:qsa:io-exigir una evidencia estadistica

de gue la calidad de los proveedores ha sido integrada en

" 8us procesos.

Mejorar continuamente el gistema de produccidén 'y de
servicio, 1lo cual significa reducir el desperdicio ¥y

mejorar la calidad en todas las actividades.-

Establecer nuevos .métodos para entrenar al personal
mientras realiza su trabajo. ’

Definir nueves métedes ‘de supervision que permitan
conocer ' los obstdculos que impiden al trabajador lograr

un buen resultado en su trabajo.

Fomentar un ambiente de seguridad en el trnhajq. El miedo

a hacer  preguntas sobre el tradajo conduce a tomar

.decisiones  precipitadas que impactan la calidaad dn;'

producto o del servicio. - Hay'qua ac¢larar cuantas veces
sea necesarioc las dudas que .so tangén sobre los
réquisitos de un proceaso. Al mejorar la administracicn,
Se crea un ambienta de confianza.
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L

10.-

ii.-

2.~

13.-

l4.-

. realice bien su trabajo.

Romper las barrerns que existen entre las distintas areas
con . 'el fin de conocer los problemas a que .se enfrenta
cada una. El trabajo en eqguipo para mejorar la calidad

ha desarrcllade los Circules de Calidad.

Eliminar lag metas numéricas - para leos
que

trakbajadores, vya
todos los esfuerzos por incrementar la productividad

por medio de frases, cartelones y graficas de lo que  se

desea alecanzar, resultan inuitiles, si previamente no se

han provisto  los métodos y Tecursos necesarios para

lograrlo. La unica meta debe ser la del mejoramiento
continuo.

Eliminar el trabaje a destajo y por cuotas ya gque no

implica que al f£inal esté bien hecho, pues se assti dando

més importancia a la cantidad.

Eliminar los  obstéculos gue impiden gue el trabajador

Este debe conocer gue es lo que

se requiere. En ocasiones son 1los inspectores los gue no

saben cémo debe estar el producto o el servicio y no
saben medir ad 4 te el

Bstaﬁlece: un programa de capacitacién y educacion para
todos los miembros de la organizacidn.

Crear una estructura en la Alta Direccidn gue todos los
daias  insista en el cumplimiento de 103 13  puntos
mencionados.

¥a
Se requiere la ayuda de un consultor,
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teniendo
1la Alta Diraeccidn. Como parte de su asesoria
los  métodos estadisticos

en cuenta que no asumira la responsabilidad de

ensefiara

Y desarrollari instructores

internos. Todos en una organizacién necesitan un camino a

sequir DPien definide a fin  de lograr mejorar
£

eficiencia y sus conocimientos.

.. Deming empezo

manufactura y actualmente tiene una firma de comsultoria)

‘cual ‘atiende igualmente a empresas de manufactura Y servicio

gque a organizaciones gubernamentales.

‘26
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IY. PROYECTOS ANUALES DE MEJORAS
Joseph M. Juran, junto con Deming, estan acreditados

 como la ciave del éxito japonés en cuanto al mejoramiento de

la . caligaa. En 1554 Juran fue.a Japdn y did . conferencias

sobre Administracidn para la calidad. Ha - escrito varios

libros .y en 1979 establecid el Instituto .Juran donde se

imparéen seminarios de entrenamiento para la calidad. Sefiala

gque .las técnicas para el control de 1la calidad son Uutiles,

. pero

‘gque muchas empresas no pueden administrar calidad "eon

sélo aplicarlas. Es necesario tomar en cuenta otros aspectos
coﬁo la comunicacicén, la organizacién y la. coordinacién de
funciones que forman parte del elcneﬁyo humano.- De agqui la
importancia de que las esp-citicacionea‘ se interpreten
correctamente, ya gue hencs del 20% de los errorea provienen
de los ‘trabajadcres: proviniendo el resto de 1la pa;te
adminiatrativn.‘ Del . mismo modo que los gerentas . adgquieren
conocimientos de finanzas, deben entrenarse en 1os conceptos

de.calidad para poder contribuir al mejoramientoc de la misma.

Juran recomienda 10 pasos para el mejoramiento de 1la

‘calidad:

1. cCrear . conciencia tanto de la necesidad como .de 1la

opurtuniauﬁ de mejora
2. Establacer netas de nejoramiento
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3.. Organizar un Consejo de Calidad encargadc de alcanzar las
" metas establecidas

4. Proporcionar la capacitac¢idn necesaria

5. Realizar proyectos para resolver problemas

6. -Informar gobre el avance

7. Dar reconocimiento

8. Comunicar los resultades

9. Llevar un registro del mejoramiento

10. Mantener el estimulo haciendo gue el mejoramiento anual

forme parte de los sistemas y procesos norﬁulas de  1la

organizacidn. '

Al inieciar el Congreso Internacional -de Control de

Calidad en Tekic (1987), Juran sefiald que "Un elemento gue

estd presente en todes los casos de éxito y ausente en 1los

fracasos, es el involucramiento personal de la Alta Direccion

en la - administracidén para la caliaad. Esta participacidn

activa ha consistido en dAiversas funciones para los
directivos como:

* Participar en el Comité de la calidgaa
*  Establecer metas respecto a la calidad

<% -Proporcionar los recursos necesarios
Proporcionar entrenamiento orientado hacia la calidad
Estimular el mejoramiento de la calidad

Ser parte de los equipos de mejoramiento de la calidad
* TRevisar el avance
* . Dar reconocimiento

Revispar el sistema de recompensas
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No se pueda avanzar en la Adninistracion para la Calidad
‘con - 81 simple hecho de delegar la ejecucidn del

Procesoc Ade
‘Mejoramiante  de la

Calidad a los. subordinados. La Alta
Dirececion - deba participar activamente durante tode el
Braceso.n

Al referizse

a los propdsitos de una campaha para  la
“calidad, Juran sefinla lo siguienta:

"Antes  de lanzar una canpafia, es necesario tener bien
defipnidos los siguientes propésitos:

1. Dar  a conocer a todos los empleados la importancia -gue

tiene para ‘'su bienestar el

lograxr - calidad en ia
o:qaniznc;én.

C 2. Convencer a todos los trabajadores que puedsn hacer algo

en .su trabajo diario para contribuir a lograr la calidad,

3./Eiseﬁnrle a cada txabajader 1o que puede

regularmente para esta contribucién.
4. Establecer wun

hacer

registro que muestre la mejor manera' ds
desempefiar cada trabajo come. una raeferencia para
B ént:enauieptos Yy evaluaciones futuras.
5. Proéotcioncr ‘103 madios paxa recibirx y'ac:uar sobre 1las
ideas y. sugerencias que dbusguen mejorar la calidad.

6. Facilitar un tablers que musstre ls medicidn del dis-mpeﬁe
4 . . .
Y del avance.®
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IIT. hDﬁxNIsTRncxou PREVENTIVA

Philip B. Crosby ha logrado desarfollar una meﬁodologia'
para apoyar toda un; infraastructura de Educacidn e
‘implantacidn de la Administracidn a través de la calidad, con
un eﬁrpque de pravencioén. Actualmente funge como’ Presidente
de Philip Crosby Associates Inc.., 1la cual es una firma de
'eonsultoria que proporciona curscs especializados en la
interﬁretncién moderna de-- la calidad; talleres para  la
apliecaecidén de herramientas que conduzcan al méjoramiento- de
1la misma; wuna extensa seleccidn ae'mateiial audiovisual ‘de
-aéoyo; un - servicio internacional gue abarca ademas de: los
Estados tnidos la Cuenca del Pacifico, América Latina y
Europa. |
) Crosby identifica tres‘s;emuntos do una aStrateqia— para
“administrar a través de la calidad: g
: * DETERMINACION
* EDUCACION
* IMPLANTACION

A. DETERMINACION

* Identificar objetivamente 1a necesidad de cambio
# Comunicar la necesidad de cambio

* Organizarse para el mejoramiento de la calidad.
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La alta Direccidén sabe que tiene problemas de calidad y

estd dacidida a mejorarla. Los raquisités del cliente serdn,
en adelante, lo mds importante para la organizacidn y se veri
scriadente 1a manera de cumplir con ellos. Pe este modo, los
directivos se actualizardn en la interpretacidn moderna de
Administracién a través de Calidad, guedando en.condicidn da

poder dar inicio al desarrollo de su Proceso de Mejoramiento

de la Calidad. Para que se consiga un mejoramiento evidente,
ademds’ de gue la organizacidn esté decidida a lograrlo, .se

‘deberi tener en cuenta que:

* El esfuerzo por mejorar 1la calidad se considere un
proceso 'Y no un programa. Un programa tiene principio vy

. en algun momento termina para dar pasc a otre. Un proceso
por el contrario, empieza perc ne termina. Por lc tanto,

es de caridcter continuo. La actitud de mejoramiento debe

de sex permanente.

#  No sclamente se esperan resultados por parte de los
niveles inferiores de la jerarquia de la organizacidn,

i gino que se debe ver que 1la Alta Direccidn esté haciende
algo diferente. .

* . Los comentariocs que emanan del personal de" control ‘de
calidad no tiehen un tono ircnic¢o respecto a la calidad,
al disculpar la presencia de errores, sino que entatizan
lcs aspactes de prevencidn, erradican de raiz el origen de
los problemas.
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# Los directivos tienen la paciencia necesaria para  esperar
los logros poco  .a poce Y a un - plazo largo. No asperan

cuantiosos resultados inmediatamente.

B. EDUCACION
Es necesario qua todos los integrantes de una
organizadic’m conozecan la intérpretm:ién moderna de 1a
calidad,  con el fin de tener un lenguaje comin y  peoder
contripuir al mejoramiento continuo de la misma.:
Lo primero gue todos deben comprender es el conjunto de
los cuatro principios absolutos de la calidad:
#* calidad es Cumplir con los Requisitos del cliente
® La calidad se logra a través de un sistema de Prevencidn

de Defectes.

% La mnorma -de  la calidad es tener una actituda de Cerxo

Defectos.

La . calidad se mide por el costo d&e no ocumplir con 1les
requisitos del cliente

Ademés - todo el personal incluyende al grupe de 1a
Pireccién debe conocer los pasoes del Procesoc de Hejarumianta
de 1a Calidad siendo los gerentes los responsables. de 1la

. administracicn para su ;mplnntacio‘n:
Estos pasos son?

i. Compromiso de la Direccidn
2. Formacidn de Egquipos de Mejoramienteo de la Calidad
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0.

11.

i2.

Medicidn de la calidad
calocule y evaluacién del Costo de la calidaa

concientizacidén de la calidad para cumplir con 1los

requisitos y mejorar la imagen de la.organizacicn

Accidnes Correctivas para erradicar de raiz las causas de

los problemas

Planeacién de un dia para reafirmar el compromiso de todo
el personal con los conceptos medernos de la

administracién a través de la calidad.

Educacion Ppara supervisores con el £in de asegurar su
participacion activa en el Proceso de Mejoramiento de 1la

calidad

Ccelebracién del dia del compromiso con la nueva politica

de ealidaa

Fijacidén de metas individuales y de grupe para contribuir

al Proceso de Mejoramiento de la Calidad

Eliminacion .de causas de error, abriende canales de
comunicacidén con -1la Alta Direccidén para hacerle saber
cudles situaciones impiden su contribucidn al

mejoramiento de la calidaa

Recohocimiento " publico a todo aguel gue contribuya al

Proceso de Mejoramiento de la calidad



13. Creacidén de Congsejos de Calidad para que 21 personal se

comunigue entre si Y con l1la Alta Direccidn

14, Reiniciar el proceso, ya gue el mejoramiento de la

calidad debe de ser continuo

El esquema de la pagina siguiente nuestra las relacionéa
gue existen entre los pasos para el mejoramiento de. la
calidad, Indica gue el compromiso de la Direccidn es la base
de todo el proceso. La educacidén del personal y la formacién
del equipe  para la majera de la calidad suceden

simul taneamente. Posteriormente se establecen los sistemas

de medicién, costo de calidad, concientizacicén y
correctivas. 8e planea el dia del compromiso y mse lleva a
cabo. su celebracidn. Se establecen  tanto sistemas de
fijacion de metas, de eliminacicon de las causas de error y de
reconocimients, como los Consejos de Ccalidad. En la ctuispide
sé encuentra la repeticidn de todo el proceso. La
importancia de este ultimo paso radica en due es el  gque. Qa

continuidad al proceso.
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Repetlir todo el
proceso
14 .
Sistema de fijacidn Sisterna da_eliminacidn Sistema de reconocimiento Consefos . de . -, o
de metas - de las causus de .error . - - Calidad -
: 10 1 i 13

Plonificacidn,,para el "Dia del Celebracion "Del Compromiso”

Compmmlsa

7 9

Sistema de medicidn Sistema de Coste Sisteme para crear Sistema de acciones
e calida conciencig sobre o correctivas

- . f3_ IT calidad ’—5— re— i

Educacidn del personai Equipe para Iu me;uro de la

calidad  (E.M

=] A-f’

Compromise de lo direccion

[

ORGANIZACION DEL PROCESO DE MEJORA DE LA CALIDAD




A través de 1la educacidn cada individuo conocera su
funcidn. dentro de 1a organizacidén para contribuir al Procaseo
de Mejoramiento de la Calidad. La educacidn se debe llevar a
cabo en tres niveles:

1. Bducacién para Ejecutivos, donde la Alta Direccidn
cémprende la importancia de su funcidén éent:o de 1la
organizacién, asi como los principies absolutos y 1los

pasos para 1a implantacién del Proce§o

2. Educacidn para Gerentes y supervisores que comprende todo
el material proporcionade eﬁ los :ﬁrsos para ejecutivos
ademas’ de otros aspectos de operacidn. Los pasos dal
.P:cceso se estudian en detalle .y los participantes

practican técnicas de comunicacidn.

3. EdQucacién  para empleados y trabajadores, gue consiste en
proporcionar al resto del perscnal de la oréanizacién una -
Cultura de Calidad que la ayude a participar en el Proceso
de Mejoramiento de la Calidad.

Todo el p a ivo puede resumirse en 1o gqua
crosby llama "las seis Ceanw;
* COMPRENSION
*  COMPROMISO
* COMPETENCIA
- couﬁnzcnexou
* CORRECCION
% CONTINUIDAD
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C. IMPLANTACION

La implantacién es el camino a seguir para lograr un
Procaso de Mejoramiento de 1la Calidad (los pasos ya
mencionados) . Su propdésite es cambiar 1a cultura de 1la
organizacién - una vez que todo. el personal tengarun lengﬁaje
comun acbre  1la c¢alidad, ¢y comprenda cudl ‘es su funcidn
individual para contribuir en el Proceso. Por “eoultura'' se
entiende el conjunte de sigtemas dentro del cual se trabaja.

: s
ES un modo de vida.

Partiendo de que todo trabajo es un proceso, se puede
hacer un andlisis del desempeiic de cualquier labor. | El
Modelo ﬂei Proceso a continuacidén muestra 3las relaciones
‘cliente~proveedor con el proceso, Al analizar un trabajo se
siguen los siguientes pasos:
1.~ Nombrar el procaso
2.~ Definir el alcance del proceso
3.~ Identificar 1los resultados (salida) del procesc qua - se
analiza :

4.~ Identificar a leos clientes
' S5~ Identificar los requisitos gque corresponden a los
_ resultados y & los clientas
6.~ Idéntificar los insumos dal procesc que se analiza

7.~ Identificar los provesdores gue COIrTr a los‘i

8.~ Identificar los requisitos gue cor q

p a loa i
Y A& los proveedores.

Asimismo se puede ver que 10s requisitos de los. insumos

deben. negociarse entre el procesador y ‘el proveedor, -y
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aguellos gue afectan al resultado, entre el procesador y el

.cliente.
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MODELO DEL PROCESO DE LA RELACION CLIENTE-PROVEEDOR

INBUMOS

PROVEEDOR

luoq{-u-comz]

PROCESO

[wo-i-m'-cnnz]

RESULTADO




Coneretamente, los  principios fundamentales .de la
Adminisﬁ:acién Preventiva parten de los cuatro principios
absolutos de la calidad: Definicidn, Bistema, Estandar V'
Medida. Teniendo. en cuenta que todo trabajo es un proceso,
en una organizacién existen dos tipos de tecnologia .

Por . un lado se aprecia una Tecnclogia de Diraceidn | que
sirve’parn administrar. Incluye la definicidén de 1la misidn-y
la 'politica de calidad de la organizacidén, 1los sistemas gue
se utilizan, él lenguaje comun, la estructura y el liderazgo.
El concepto de liderazgo se entiende aqui como el arte . de
lograr que las cosas se hagan.

Por otra parts, hay una tecnologia de aplicacidén . cuye
objetivo es mejorar 1os procesos. Estd constituida por
matuﬂologius,_herrnmientas, técnicas, destrezas, innovacién e

investigacidén,
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. -PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE UN
MODELO.  DE ADMINISTRACION ' PREVENTIVA

Ve DEFINICION > SISTEMA

> ESTANDAR > 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
s - “PROCESOS _




2.3 EXCELENCIA Y CALIDAD .

Desp\iés de haber sido coautor de "En Busca de: la
Excelencia y de "Pasidn por la Excelencia”, Tom Peters
eseribid en 1587 un manual para una revolucidn de la
administracidn. Este es un libro que da racomendaciopus‘ para
’lcgfar el desarreclle en una situacieén caétic§. Por lo tanto,
sefiala una serie de cualidades con las que hay gue contar
para lograr éxito en 1a Administracidn, a través del
mejoramiente de 1la calidad. En primer lugar, es . necesario
establecer un programa sistematico que contemple le
siggien:e:
1. Obsesidn de la Direccidn por la calidad,

* E1 Director manifiesta enojo y angustia ante el mis

minimo errer. Es decir, da importancia ‘a los detalles.

La Direccidn muestra su compromisc al ser la calidad lo

més importante en la agenda.
* Un compromisoc serio cﬁn la calidad implica continuidaa

* Es necesarioc estadblecer un sistema de “saugerencias

factiblesn.
# Todo servicic mal prestado merece un comentario
‘w E1 compromiso emocional debe traducirse en acciones
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practicas, que seo vean en el calendario todos los dias.
Hay un Sistema Guia

En este sentido, Tom Peters recomienda seguir un sole
sistema: ya sea el de bDeming, el de Juran ,. el de Crosby
o algun otro. Una vez qua se escoja aquel - gque se
considere mds adecuado para la organizacidn, hay que

seguirlo estrictamento.

La calidad se Mide.

Lo que no s¢ puede medir, no se puede majorar.
Empieca por medir el costo de 1a No cCalidad de una
manera precisa y en detalle. Esto incluye partidas como
el retrabaje, costos de garantia, coste de xepafucio’n,
devoluciones de los proveedores (internos y ax!:ernos‘)
Y costos de inspeccidn. .

El costo de la No calidad se puede mnmedir en
todos los puastoas de la organizacidn. La medicidn debe
iniciarse ' al  comenzar el programa, Yya que si se _hace
bien, proyectara energia.  al mismo, conforme se
manifieste el tamafio del problema y la oportunidad. Por
lo general, el coste de la No calidad absorbe cerca del
25% .del personal de las empresas de manufﬁcttura para
11'avar a cabo trabajos "de reprocese y reparacidn. En
;és instituciones de servicio abserben cerca del 40% de
la qenta_y de los toﬁdos.

La medicién debe ser visible. Es necesario utilizar
ayudas visuales éomo tablercs electrénices, cartelones

Yy pizarrones. Hay que prbpozcionar medios sencilloes
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' .como cartulina, ldpices y gis a los trabajadores para qué

elaboren sus propios medios de  comunicacisn. La
persona gque registra los datos se inclina a - analizarlos,
Y por lo tanto piensa en posibles soluciones.

La medicidn 1a deben llevar a cabo los
participantes. Es decir, el grupe de trabajo mismo. No
se trata de una medicidén hecha por contraloria o por
alguna auditoria o grupo de inspeccidn. Ya gue de ser
asi, el procese se podria volver burocriatice y  se
podria - llegar a distorsionar la informacidén con el €£in

de disfrazarla.

La calidad se Premia.
Las  contribucicnes al mejoramiento de la - calidad

daben premiarse. Hay que establecer metas de calidaad y

'étorgar reconocimiento a toda persona que contribuya a

alcanzarlas.

Entrenamiento
Todos reciben entrenamiento en las tecnologias - para

‘éonséguir' l1a caliaqaa. Es necesario instruir a todo el

personal en el Analisis de Problemas por causa .y efecto,
Control Estadistico del Proceso, Soluecidn . Grupal de
Problemas ~y Técnicas de Interaccidn. Algunos antrenan
solamente a los supervisores, lo cual es ﬁn grave error.
El Presidente de 1la Junta Directiva debe entrénarsa

también.
El entrenamiento as la clave. Ssirve como
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catalizador. Hay un axioma japcnés que dice “El control

de ' calidad empieza con entrenamiento’ yr termina con

entrenamientor.

Equipos

Se usan equipcs que abarguen multiples funciones y
sistemas. En este sentido hay varias opiniones.

Algunas de ellas son:

* Pat Townsend sostiene que lo mejor son los circuios de

calidad no veluntarios.

#* Los japoneses, por otra parte, usan solamente circulos

de calidad voluntarios.

crosby, '~ por su parte, promueve a los equipos para

C»

eliminar causas de errores, o eguipos de -‘accicdn
corractiva, los cuales  se formarin conforme se
necesiten, con . miembros de &reas diversas y para
resolver un problema especifico. El equipo se aisuelve
una vaz gue el problema queda resttelto para gue ho =se

convierta en un ejercicio meramente burocratico.

De cualquier manera, 1lo impertante as constituir
grupes multifuncionales Y anfocar sistemas

administrativos que engloben funciones distintas.

La filosofia administrativa debe dejar de sexr

adversaria para ser de cooperacidn.
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1.
8.

10.

11.

No hay tal cosa como upa mejora insignificante.
Hay un Estimulo Constante

Nuevas metas, nuavos temas, nuevos premios, nuavos
campeones del equipo, nuevas configuraciones da
equipos, nuevas celebraciones; cambie todo, a excepcidén
de la estructura del sistema basico.

Ningun asunto del Proceso de Mejoramiento .es
tan.  pequeiio como para no Ser usado para ‘generar Yy
sostener un impulso, ni tan insignificante para pasar
desapercibido.

Hay una Estructura Paralela en la Organizacién dedicagn
al Mejoramiento de la calidad.

CUIPADO: Si estas estructuras paralelas no se controlan
cuidadosamente, pueden convertirse en. una
fuerza burocratica.

Todos Pparticipan

Principalmente los proveedores pero . tamhién los

“digstribuidores y los clientes deben tomar parte en el

Proceso de Mejoramiento de la calidaad. La tarea de
hacerlo esS un reto. Debe reducirse al numero de
proveadores.

Cuande wuna empresa de de prov externos,

P

es . fundamental que exista un espiritu de cooperacidén

mutua para lograr calidad.

Cuando sube la Calidaa, Baja el costo
El Mejoramiento de la Calidad es 1a fuente principal

de la reducci¢n de costos. La fuerza fundamental en el
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12, ]

dos

) trabajo es la simplificacion. casi todo al
Mejoramiento de la calidad proviene de disefios
simplificades, manufactura, distribucién Vdé é;aas,
procesos y procedimientos. Por ejemplo, al rediseiar
'lalﬁegunda generacidn de computadoras personales HP-150
de - Hewlett Packard, el numero de partes §e redujo Qe
270 a 130 y el numero de proveedores, - da 120 a 50. La

calidad se elevd y los costos se desplomarocn.

El Mejoramiento de la Calida@ es un viaje gue nunca termina
No existe lo gue se llama un producto o un servicio

da. alta calidad, ya gue toda la calidad es relativa.

Tode el ‘tiempo un products determinado se vuelve

relativamente mejor o peor, perc nunca es el mismo.

Tom "Paters recomienda proponerse una meta para reducir

de!éctos an un 90% en trea nﬁos} el 25% durante leos

primeros - 12 a 18 meses. Esperar menos seria no tomar en

serio ‘al Proceso de Majoramiento.

_“Ixving Snyder, de la industria quimica Dow, define la

calidad como %lo gue el cliente dice gue necesita, no lo que

nuestras pruebas indican ¢que es satisfaocotorion.

8in embargo, hay gue tener cuidado con la percepcicn del

cliente respecto a la calidad, pues se puede dar el casc de

que

pegueiios defectos gque no evitan el funcionamiento del

producte lleguen a ser irritantes, produciéndose una ' mala

imagen de la empresa manufacturera. De ser un defecto mayor,
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se arregla y se olvida. Por lo tanto, en ocasiones los
defectos aparentemente sin importancia pueden resultar en que
no se vuelva a comprar el mismo producte, e inclusoc se thaga
extensiva la opinion a etros clientes.

Los patronas da progress gque se han dado: en cinco
empresas gque han aplicado exitosamente ‘los Procesos de
Mejoramiento de la Calidad, han seguido los siguientes pasoss
1. calidad dentrc del grupoc natural de trabajo ’

2. calidad conjuntamente con los proveedores

3. calidad en la operacién de ventas / servicie
4. Calidad a través de equipes inter-funcionales
5. Calidad a través del Mejoramiento de Bistemas

&. calidad como algo cercano al cliente
7. Calidad como una respuesta total hacia el clxente.
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2.4 CREATIVIDAD o o e B
: En 1967 Shigeru kobayashi esaribié su 'segunﬂb libro
. "Administracién Creativar,
1.~ Toda la qente ‘gquiere dedicarse a au trabajo .
administracidén tradicional estd ocnsionundo problemns

basado en tres puntas principnlaii .

2.~ LA
humanos al tratar a los individuos como maquinas.

3.~ Cconforme erece una organizacidn, se hace mds dirficil 1la

innovacidn, pero. esta as necesaria.

‘burante su actividad administrativa, Kobayaghi introdujo

serie de medidas demostrando su confianza en 1a gents Yy

una
Este resulté en un

eliminande . trabajos . de inaspeccidn.
estimule para sus trabajadores ya que se moejoraban aspectos
del ambiente y a la vez ae fomentaron ios factores
reapcnaabili‘dﬁd Y dessc de
a la confianza

negativos

Thunanos positivos dé :crrnativ‘idnd.‘
auparacidn personal come una renpneatn‘
mostrada por ia nltu pirecciodn.

En otras palabras, au propdsito “era legrar el

autodesarrolle Yy nuavos conocimientos éuprimiendo el control

‘burssrédtico.
Reapecto a la aducacién, Kebayashi declara la importancia
.l

~del sector industrial para éontxibuir a la misma, Yya gue
mas

lugar de trabaje debe proporciecnar educacién, dande
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importancia a los conocimientos y su aplicacidén inmediata que

a los diplomas.

Bl  esfuerzo que hace un directivo para ayudar a sus
subordinados se traduce en su estimule positive para-
dasampefiar bien el trabajo. El ayudarloes no significa actuar

@e manera paternalista, sino ser util.

uTodo el nundo es un gerenten, vya que todos los
individuos toman decisiones. Por lo tante, es fundamental
poner gran atencidén a que los individuos estén satisfechos de
su trabajo. En la medida en que se les permita participar en
decisiones -que conllevan a mejorar los  resultados, podran
aplicar su creatividaa., = Es igualmente importante
erear canales de comunicacién 'ndecundns tanto pa:n‘ dar
reconocimiente por los buenos resultados logrades, . como para
conocer - las necesidades de las distintas areas de trabajo.
La informacién transmitida mediante estos canales debe ser
honesta y sSencilla a fin de cumplir adecuadamente con ol
. objetivo: de desarrollo. cada individuo debe comprender cudl

e3 su funeidn dentro de la organizacién.

El t:abnjé en equipo funciona en una organizacidn celular
con - la formacién de grupos pagqusfios que trabajan con un
espiritu de colaboracidn, para consequir metas comunes. De
este modo Se fomenta el sentido de pertenencia, factor
esaeancial para la cooperacidn. Cada grupo tiens su liéur que
lo ayuda a ‘trabajar por iniciativa -propia, miés que por
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érdenes :superiores. El. trabajo en equipo enrigquece -al
ind}.viduo. El manejo adectiado de la informacidn en sus
actividades es -de suma jimportancia, 13 cual debe ser veraz Y
_oportuna.

Todas las medidas tomadas por Kobayashi para mejorar la
administracién de la planta Atsugui ~de -Sony dJAurante su
ejercicio como gerente de la misma, estaban encaminadas hacia

“‘el desarrollo personal de sSus empleadeos, dandole gran
:importancia al hecho de que cada quién convii:tiera su labor
en un - trabajo significativo y que cada individuo sintiera
'satisguccic’m al ver resultados . positivos. sub maxima
preccupacidén es el trato 3ustoc a los trabajadores, como sé:os

humanos.

En un Procesc dse Mejoramiento de la Calidad, hay v-ri.os

el tos dados por eate autor:

*

El Trabajc en Equipo, come téchnica de trabajo indispensable
La integridad de los individuos

.

Bducacién continua en el trabajo

Eliminacién de la inspeccién como un medio de control

»

Autocontrol para medir la sficiencia del Proceso

* Impor ia a1 pecto h del trabajo

Todos 108 individuos son lideres: manejan el proceso de su
trabajo.
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RESUNMEN

.Bl. concepto Aaa calidad ha- evolucionada a través del

tiempo -en  respussta a las - necesidades’ de la sociedad.
Adctualmente ae entienda la -caligad como fcumplir
continuamente con los requisiteos dsl eliente. En contraste
aon

la visidn tradicional gua otorga al Departamanto  de
calidad ‘la . funcién de inspeccionar los productos -y los
servicios, la intexpretacion moderna introeduce mecanismos de
attocentrel en. tedos los proceses de una a:ganxzncion. De
este .mode,: todos son responsables de la calidaa finnl Y mno
solamenCQ al Departamento de Preduccidn.

En este capltulo se analizaron varics enfoques Jde 1la
calidad que presentan distintos cursos de aceiodn. 8in
enbargo, coinciden

en varios puntos para consaguir que 1a
-calidad de una organizacidén mejorae:

* E1 compromiso de 1la Alta Diraccidn con 1la calidad es
fundameantal
L

E1l Proceso de Mejoramiento de la Calidad es lento y se debe
considerar a large plazo

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

* ElL esfuerzo E mejoraz 1a Calidad redunds en un xan
ahorre al evitar desperdicicos y gastos para insgecc Gy
trabajo gue se tiene que repetir y pagos por garant

Es necesario asignar recursos para capacitacidn, innovacisn
e investigacién y mantenimiento

mantener una comunicacidén abierta gque . genexa un
ambiente Qe contianza y colaboracidn en teda la
organizacion

+ La mejora  Aeba ser continua, Para  ¢lloc, es necesario
analizar todos los procesos de la organizacidn
* Ayudar a }os subalternos a desenpefiar mejor su trabaje

Identificar 1a necesidad y la oportunisad de me;

Jor
Estructurar un grupoc encargado da coordinar las activ:dades
tendientes a megu:az ia calidad

« gstimular .a 1os miembros de la organizacién nto:qandoies
reconocimiento por todos los que contribuyan a mejorar la
calidad de la misma

Definir metas de ¢alidad para poder evaluar el avance

» 8

hnal1inr las causas de los problemas para poder eliminarlos
de raiz

Fomentar 1la participacién y 1a creatividad con el fin
lograr mejorar la calidad

*

de
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-CAPITULO .3

(PORQUE EMPRENDER UN .ESFUERZO
POR MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL SECTOR PUBLICO?



ALGUNAS RAZONES PARA MEJORAR EL SERVICIO

Con - el objeto de hacer frente a ia crisis econdmica, e’
Sector Publico promueve la diversificacidn de la.economia

por medio de programas innovadores gque fomenten

“actividades distinta_s Y quekal mismo -tiempe = agreguen’

valor. {infraestructura vy  educacidn). Es  decir, 1o
importante es . crear activiaades qu’a no resulten ser una

carga econdmica para el Estado.

1a crisis econémica, al provecar desempleo, representa
per otre lado una oportunidad para educar Y capacitar en
el desarrollo de nuevas tareas.

Tanto en el Sector Piblico come en la empresa privada, se

gasta mucho dinero peor. hacer las cosas mal. El ;ecorte de
presupuesto -es un facter cada vaz pas  presionante. Es
importante saber que sSi se mejora el servicic de entrega
de 4 , Aautomati e 58 I su Tt

- Por

otra parts, hay qie recordar gue la calidad de un serxvicio

se define por le gue el clients espera del nmismo; el
tortuguismo 'y 1a indiferencia para 1a° entrega de ' un

servilcio destruye gran parte de su beneficie.

Los aestados 'y las ciudadas ccnpitan para ofrecer un

‘entorno atractive que contribuye a  1la. generacidn - de
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empleos. Por lo tanto, Se produce un sSentimiento de

Mdistincidn' gue hace a un lugar mejor que otra. i f£in da.
lograr esta distincidén se recomienda:
a) Reunir a los clientes

- eiudadanocs

~ pacientes

~ consumideres

~ provesdores

~ distribuidorea

- educandos
b

Reunir al grupo directivo para analizar en que medida

cada quien considera que 34U entorpno se distiague de los
3
demns. ¥ asi lograr que sea "™inico¥. .
Existe un potencial internacional ean la industria
de México al GATT es un reto para:
aervicios mexicanes  se

mexicana. La entrada

que 108  productas y vuelvan

competitivos. Aparte, el Sector Pﬁblico‘part{cipq en el

comercio internacional a través de 6rgancs de apoyo, ¥

regulncion ds normas como proveedor de servieios, y a l1a

vez vendedor de productes deo emprasas parnastatax.s.

Porx
otro lado,

también es cliente al actunt come comprador en.

el extranjero .y en el pais. Por lo tanto, es necesario

que el Sector Publico conezca ¥y cumpla con los reguisitos

de sus clientes tanto nacionales como extranjeros. . Es

fundamental gue considere a sus clientea y proveedores

como compaberos y no adversarios.
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Debido. a que la razén de ser del Sector Fiuiblico es el

beneficico de 1la sociedad, cualquier trabajo dentro del

mismo debe tener prioridad para proporcionar un buen

servicie. Por lo tanto, eas necesario implantar medidas

sistemdaticas que busquen satisfacer a los usuarios.
parecer imposible vy

Puede
costose proporclonar un servicio

superior. 8in embargo, en. la mayoria de los casocs son

ideas sencillas y alcanzablaes las gque mejoran un servicio.

Sélc . hace falta jdentificar las oportunidades de mejora y

ubicarlas en el Procesc de Mejoramiento de la Calidad.

Escuchar a los clientes es la unica manera de poder ayudar
a satisfacer sus necesidades.

Es necasario establecer canales de comunicacisn

efectivos que permitan definir con claridaa los Tequisitos
del usuario como proveedor de racursos al Estado y los del

Bector tiblico como proveedor de servicios.

Rara vez los usuarios dan reconocimiento a los servidores

5
piblices por el buen Adesempefioc de su trabajo. Bl

generadox
Asimismo integra una parte del Proceso de’
Mejoramiento - de 1la Calidad.

reconocimiento ‘es indispensable para motivar al
de un sexrvicio.

La buena comunicacidn
contribuye a etablecer estrategias de reconocimiento.

Todos  los funcionarios y sarvidores puiblicos tienen al

deber de buscar continuamente 1a manera de. irnnovar,
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sujetos a un presupuesto. Para ¢llo existe un enfogque de

Ypequefios comienzZos" gue ayuda a mejorar la calidad da un

servicio y que conaiste principalmente en:
1.- Ver a los clientes/usuarios y escucharlos.

2.~ Invitarlos a 1la institucidén para gque conozcan las

instalaciones y su operacién,

3.= Tener una mentalidad enfocada a hacer pruebas de

mejora, ¥ no sclamente propuestas.
4.- Servirse de grupces pequefios para realizar una tarea,
5.- considerar que los proveedores son compafieros y tener
una actitud de colaboracicon reciproca.
6.~ Llevar a cabo actividades interfuncionales
7.~ Dasarrollar nuevos mercados.

8.~ Tratar al servicio como- un producto nuaevo, en

s
experimentacidén, gue necesita mejorarse.
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.RESUMEN

‘El mejoramiento de la calidad del servicic en el Sector
Publico se justifica de acuerdo a una serie de situaciones
gue muestran un . alto precio de incumplimiento, el. cual

pacta gravemente al gasto publico. -

: La crisis econdmica es una gran oportupidaa de
desarrollo. E1 desempleo puede contrarrestarie con -programas
innovadores de educacicn y capacitacidén para desarrollar

. nuevas - actividades. tal buscar gue éstos no
representen una carga economx:a para el Estado.

Existe Wna gran presidén por recortar el presupuesto. Es
fundamental tener en cuenta que al mejorar los serviciocs, se
reducen los costos operacionales. Un usuario insatjsfecho no
aprecia el beneficio de un servicio. |

Los gobiernos de las ciudades y de los estados compiten
entxe asi para ofrecer a sus habitantes un 2lugar ‘atractivo
tanto ara vivir como para trabajar. Por lo tanto, es
necesario que consideren a cad2z uno de sus habitantes como
una cliente -con cuyos requisitoes hay que cumplir.

* 'La entrada de México al GATT dejari fuera del mercado a
toda empresSa gque no se esfuerce por mejorar su calidad
constuntamente ¥ DPor conservar o alcanzar el liderazgo en su

ramo Este es otro ejemplc de cdmo, anta una. amenaza, la
reacaién positiva conduce al majornmiento de la calidaa.

Debido. a que el objeto de la Administracion Publica es el
beneficio social, es 1ndispenanb1e implantar medidas que
busquen satisfacer a 1los ‘usuarios. Muchas veces son
sugerencias sencillas las que mejoran los procesos.

Los canales de comunicacién efectivos ayudan a satisfacer
las verdaderas necesidades de los c¢lientes.

. El -Estado es por un lado, -proveedor de servicios y por
el otro, cliente de todos los ciudadanos gque contribuyen a la
administracidn. piblica con sus impuestos.

ay que tener en cuenta las bondades del reccnocimiento,
ya qua sirven de estimulo para aquellos que proporcionan un
bien © un servicio. 8in embargc, los usuarios casi nunca dan
reconocimiento cuande reciben un buen servieio.

Existen varias acciones conocidas como Ypequefios
comienzos" que contribuyen a mejorar un servicio.
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CAPITULO 3

© MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION
S PUBLICA EN MEXICO '



4.1 ANTECEDENTES DE MEJORAMIENTO EN- LA ADMINXSTRACION PUBLICA
MEXICANA

El presidencialismo en México se hace fuerte a partir de
la Constitucisn de 1917. rLa administracién publica,  al
reflejar la accidn del Poder Ejecutivo, mnuestra cémo ha ide
aumentande su participacidén en todos 1los ordenes .de  la

sociedad.

#El1 programa de Revolucidén, segun el cual el Estado
dirige - la integracidén de 1la vida scocial y econdmica de
México, se justificd siempre en el mejoramiento del nivel de

bR

vida de las masas.

Esto significa que los gobiernos postrevolucionaries se
distinguen por el poder presidencial . La funcién de la
adninistracidén piblica ha consistide en: mantener la unidad
social, proporcionar serviecios b'd realizar tramites
Purocraticos. Las mejoras en la administracidn publica se
hnn maﬁejado a  través de reformas, leyas; acuerdos y
decretos. Cada uno de’ los periodos de gobierno se
caracteriza‘por haber desarrcllade la administracidn publica

en aspectos tanto sociales como econdmicos y administrativos.

Las. reformas scociales y Smicas presup la existencia
de un aparACQ administrative que sea 1lo suficientementae

. fuerte come para llevarlas a cabo. En ocasiones ha sido
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necesarioc hacer reformas administrativas para poder cumplir
"con  un Plan de Desarrolla y para mejﬁrar la administracidn

publica.

I.— REFORMAS BOCIALES

Debido al- principio reveolucionario dirigide hacia el
bienestar social, el gobierno de Carranza, a cambic de apoye
ﬁoliti:o, firmd una serie de reformas sociales que incluian
leyes qﬁe aseguraran el mejoramiento de las clases
trabajadoras 'y la restitucién de 1las. tierras a los
campasinos. En ess meomento lo importante era nant&na: el
orden en el pais y lograr el apoyo necesario para permaneacer
en el poder. Por otra parte, 1la Camara de Diputados plrdié
la’ facultad de juzgar al Presidente de la nipﬂblicn Y a sus
funcionarios, con lo cual se fortalecid el poder

presidencial.

8in embargo, las reformas de caracter ‘'social no se
llevaron a cabo con la prontitud deseada por los campaesinos,
hacho qua girvié  de factor de presién para qua los

presidentes que siguieron a car acel la £

agraria.

Obregon, en 1920 asegurd al apoyo de los obreros a su
candidatura -a través de un pacto con .les dirigentes de la

CROM. Por otra parte, a fin de lograr un equilibrio entre
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clases, fomentd toda actividad econdémieca tendienite a
incrementar el empleo y el desarrollo tanto en materia
agricola como de industria y comercie, Obregén didé gran
importancia a 1la reparticién de tierras con el fin ade
recompensar a los que habian apoyade su candidatura. Bl
sector publico y el privado Qe la economia se vierocn
bépeficiados al incrementarse la inversion. se récurrié
también a recibir inversiones extranjeras provenientes
piincipnlmente de Francia, Estados Unides y Gran Bretaiia, con
el objeto de obtener reconocimiento internacional. Se - Aié

gran impulsoc a la educacion.

Durante el gobiernc de Calles se publicd la Ley General
de Pensiones civiles de Retiro para ayudar a los empleados
publicos que por su edad o por enfermedad no pudieran seguir

trabajando.

Manuel Avila Camacho canalizd la solucidn de problemas
sindicales a través de la Secretaria del Trabajo. cred la
gecretaria de Salubridad y Asistencia para mejorar las
condiciones - sanitarias de los centros de trabajec y de los
empleados. Implantd el sistema de seguridad social para
ayudaxr . a las clases econdmicamente débiles o través de
servicios médicos ¥ mejorandce 1las relaciones obrero-
patronales, por medio de la Ley del Seguro Social. Con esto
ademds  se lograria incrementar la productividad ds 1los

trabajadores.



Lépez Mateos dadicé grandes inversiones a la - expansidn
del segure social y de obras de infroestructura con el fin de
majorar las condicionses de vida del pueblo mexicano.

De 1la
misma manera se

procurd proteccién econdmica y servicios

madicos a los tradajadores del Sstado por medio del

I83S8TE.

8& cres CONASUDO para fincrementar el ingreso rural - mediante
precios de garantia para

productes bidsices del campo;
mantener resorvas

de prodnctos de primera necesidad,

que
protegieran el abasto del pais,

¥ regular les precias  de
' 2
subsistencias populares en los mercados de consumo',

II.~ REFORMAS ECONOMICAS

A partir del gobierno da Obregdh {(1320-~1924),
.gran . importancia
piblico se

se ha dado

a la poelitica presupuestaria. Bl gasto

vio seriamente impactado por la preocupacidn

de
mantenerse en el podar.

Sin embargo, e¢n esta época &l gasto

publice se incrementd también debido a que se asignaron mas

recursos tanto para desarrollo agricola como para educacién.

La reduccion del gasto publice se logrd a costa de disminuir

1los sueldos del  ejércite y de los emplaados [-1-] ia

administracicén publica federal.

Se nodificd la Ley de
Ingresocs

en 1924 con el propésito de ajustni loca impuestos a

las necesidades del pais. Se elabeoré wun presupuesto de

sgresos a tyavés del Departamento Técnico Fiscal. Por medio

de  leyes Yy dacretes se reguld el comereic extarior y el

el manaejo financiero de las inititucidnué bancarias.
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En -su periodo da gobierno, Calles se preoccupd por
equilibrar = el presupuesto publico con el ‘fin de gue se
cubrieran . los qastoﬁ con recursos propies. Para  elle se
expidieron 1leyes fiscalas. Por medio de. la reforma _al
sistema tributario, se incrementé el ingreso del Estado, por
lo que se pudo invertir en ebras de infraestructura come

mejores sistemas de riege, carreteras, escuelas, atec.

Posteriormente, con la expreopiacién petrolera, . CArdenas
inicia el papel de la administracidn piblica en la produccicn
como posteriormente lo haria Ruiz Cortines en los servicios

bancarios al crear Nacional Financiera.

Con la Segunda Guerra Mundial, se inicid un periode de
industrializacidén gue cambidé el modelo de desarrollo eh
México ¥ 1la administracion -publica dejé de dar tanta
importancia a 1lo social ¥ se coﬁ:entré en aquella que

_mejorara la situacién econdmica del pais.

Miguel Aleman fue el primer presidente civil después de
Madero. E1l poder del partido revolucionarie estaba
- consolidado, por lo gue al ocupar la presidencié recibidé una
administracidn publica fuerta. Esté le sirvié de apoyo para
el- desarrollo econdmico del pais. 8e modificaron leyes para

. .adecuarlas a las necesidades scondmicas y administrativas del
gobiernc ‘de la época, Y con el propésito de eficientar tanto
ia administracidn como el uso de los los recursos del sector
publico. burante este tiempo el gobierno fomentd el

desarrollo econdmico a  través de subsidios econdmicos ¥y
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tribut‘arios. 8e hicieron grandes obras de infraestructura en
apoye al desarrelle industrial. La Ley scbre atriduciones
del Ejecutivo federal en materia ocondmica, origind el
gabinete econdmico que ‘‘Ademds de remarcar o subrayar nuestro
sistema presidencial, ya 2l Poder Ejecutive fungiria no sdlo
como ‘promotor sinc como regulador de la aeconomia nacional a
través del  financiamiento selective 'de les sectores que

. 3
censideraxia prioritarios.

III.~ REFORMAS ADMINIBSTRATIVAS

" Con el fin de fortalecer el poder presidencial, . la
Constitucién de 2917 organiza y sanciona 1la  organizaclidén
pelitica de México. A partir de esta fecha las secretarias
de Estado y los departamentos administrativos forman 1la
administracién central federal. La administracién publica
manitiesﬁa, a través de la Constitucida, por un lado dominio

politico y por el otro direccién administrativa.

Con ° la Ley de Secretarias y Departamentos de Estade en
diciembre de 1917, s.e estructuré la administracién publica en
México y se modificaron varias secretarias, quedando todas
aubordinadas al Praesidente de 1a Repiblica. burante 1los
gobiernos siguientas se saguirin .cambiando tanto titulos como
funciones de las secretarias, segin el Ejecutfvo en turno 1o

considere necesario para llevar a cabo su administracién.’
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Durante el gobierno de ob:egén se promulgaroen algunas
leyes como 1a Ley Orginica del Cuerpo Diplomitico Mexicano en
1922 y 1la Ley Organica del Cuerpo Consular Mexicano en 1923.
Estas leyes tenian come propésito una hejor seleccidén del

personal diplomdticeo y del consular.

5 ’ En - 1943 se establece una comisidén pernanente para
elahorar ¥y 1llevar a  cabo un plan de mnejoramiento de la
administracidn piblica.

“"La comisidn tendria por objeto formular y llevar a cabo
uﬁ plan intersecretarial coocrdinade para  perfeccionar 1la
organizacidn dentrc de la administracién publica, a fin Qe
suprimir y reducir servicios redundantes o no indispensables,
mejorar el rendimiento del personal, hacer mas expeditos los
trdmites con el menor gasto para el erario y conseguir asi wun
mejor. vaprovachnmiento de los fondos piublicos. La conisidn
procederia también - al estudio de las normas gue regirén el
proyectco de presupuesto de egresos. Todos ellos obedecian a-
la necesidad de reducir los gasteos administrativos, ya .que
las rapre:iones del conflicto mundial afectaban a la economia

del pais.

Con . esto se inicia.en la administracidn publiea 1la
preccupacion bo: orear organismos de control y -eoordinacidn
para vigilar 1la accidén de los gobiernos. Cada. unc haréd

esfuerzo por mejorar y Yeorganizar la idminist:aciég publica.
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A fin de eficientar la - administracidén pubiica, Alemdn
llevé a cabo una reorganizacidn de la misma, modificando una
vez wmas la Ley de Secretaria y Departamentos. Se formd 1a
Direccidn dAe Organizacidén Administrativa para estudiar 1la
manera de mejorar 1a administracidn publica, 1a cual se
convirtiéd en objeto de an’lisis. Fue neceaario conocer e

instrumentar nuevos sistemas de organizacién.

‘wpurante el pericdo de gobierno del ﬁresidanta Gustavo
piaz oOrdaz (1964-70), la administracidn piblica federal no
‘sufrié cambios considerables, pero sin embargo, fue.a partir
de ese momento cuando se empezd a qast:r en forma sistemdtica

el proceso de reforma administrativa.»
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4.2 ESFUERZOS POR HEJdRﬂR LA ADMINISTRACION PUBLICA EN MEXICO
A PARTIR DE 1970

Al analizar el entorno mexicano desde 1970 & 1la fecha, se
han endontradc distintos intentos de mejoramiento para 1la
administracién publica, Los ultimos presidentes mexicanos
han eatado conscientes de 1la necesidad de: la  reforma
administrativa del Bector Pliblico, de que es un. proceso
lento, donde todos. deben paxticipar y que debe tener
continuidaa.

El Presidente Diaz Ordaz, en su "Segundo  Informe de
Gobierno" declard que la Reforma Administrativa ""No es laborx
pa:.;a unas semanas o para unos meses, @s una tarea de estudio
Y preparacicdn que abarcard afios, como ha sucedido en  otros
paises que haﬁ emprendido trabajos similares, y regquiere del
concurass de todos, tanto de los particulares como de 1los

servidores publices®.

El Programa de la Reforma Administrativa se alabordé para
ponerée en prtctic& durante la presidencia de Luis Echeverria
(1970-1976), quien hablaba de la necesidad de . cambiar 1la

mentalidad en loa servicios publices.

En  su  1ibro sobre la Reforma Administrativa en México,

Alejandro - Carrille castro 1l1la defins ecomo ‘un procesoc
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' permanente, que persigua incrementar 1la eficacia y 1a
eficiencia del aparato administrativo gubernamental en. 3la
8

consecucidn de todos los objetives del Eatado...”

En el "Programa'' de la Reforma Administrativa se sefalan

los siguientes objetivaos:

"La reforma administrativa, como esfuerzo permanente y
sistematico, pretende impimir mayor racionalidad y dinamismo
‘al - sector piublico en todas sus dreas y niveles, por le vque
sus propésitos son., entre otros: incrementar la eficiencia
y eficacia de 1las entidades gubernamentales mediante el
mdjoramienco Qe sus eatructﬁzas Yy sistemas de trabajo, a fin
de nﬁ:nvachur al- miaximo los recursos con - que cuenta. el

: Eétado; agilizab Yy descentralizar los mecanismos operativos
de - esasn eﬁtiaudeu, acelerando y simplificando los trémites;
<generaz en el personal piblico una adescuada conciencia’ de
sefviéio,' asi c¢omo una actitud innovadora, daindmica, y
‘responanbla, y fortalecer la coordinacién, la colaboracidn b4

el trabajo en equipo como politica de Gobierno.

Basicamente, <concibié para reportar beneficios directes
a Aléa_ sares humanos gque participan an el acontecer

aaministrativo.

Al Presidente de la Republica, llevar a cabo con 1a mayor
eficacia posible los objetivos y programas por medio de los
cuales desenpefia sus atribuciones constitucionales,

prinecipaimente los relacionados con la nueva estrategia de
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desarrollo econdémice y social.

A los responsables de las imstitucices publicas, contar

con astructuras y sistemas que les permitan. el mejoi

cumplimiento de los objetives .y ‘programas gue tienen

dados,  aprov al maximo los recursos Thumancs,

mutériales‘y financieros con que cuentan, y fortaleciendo la

coordinacién, la participacidén y el trabajo en el equipo.
A los tradajadores al servicio del Estado, desempeiiar sus

actividades =2l amparo de un sistema de personal moderne Y

equitativo qgue, t da en t

sus imient
aptitudes 'y antigiedad, se preocupe por

.

generar  en los

servidores piblices la actitud y la p:epataci&n'qua reclama -
el actual desarrollo del pais, garantizando, al mismo tiempo,

sus derechos. y atendiendo a sus necesidades.

A los ciudadancs y a la sociedad en general, su constante

mejoramiente econdmico, social, pelitico, Yy cultural, asi

come. una stenpién atiéiant- an 1los aéuntoﬁ gque .tengan. gue

tFmitaz Y en lon servicios que’ tengan derecho a 'demandar

ante las dependencias publicas."

Al analizar estos objetivos, se puede observar claramente
que todo 1o qua se dice corresponde
Mejoramiento de la calidad,

a un Procesc de
con el unico agravante de gue se
.presenté la reforma Administrativa oficislmente. como un
r:ag:nmar Y Do COmo uUn Proceso. La ditcfencia es ‘qu- al

programa tiene un fin, Yy el proceso debe ser continuc. Esto
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queda. més <larce al pans&r que el mejoramiento debe ser

continuo, " pues gi tiene un f£inal, el intento se muere.

Por otra parte, en el momento en gue Se crea que ya no se
necesita. mejorar, es porgue se ha llegado a un estado de

incompetencia.

Bl ccﬁptomiso de 1la pireccidn es el fundamento de un

. Proceso de Mejoramiento de la calidaa. Por su parte, el
Presidente Luis Echeverxria sefiald en el acuerdo publicado en

el Diario Oficial el 5 de abril de. 1973 que “Los titulares de

cada una de las Sacretarias y Departamentos de Estado deben

procurar dar la atencidén que requiere el programa de reforma

administrativa de su dependencia, 'prasidiqndo las comisiones

internas #e Aﬁministzacién Yy asescrindose directamente por’

las unidades de Oorganizacidén y Métodos y de Programacidén, con

.8l propésito de garantizar y lograr una mayor eficacia en . la
ejecucién de 1las decisiones tomadas en materia de reforma

administrativa 'y - lograr . una adecuada céordinacién de.  las

nedidas que ‘se establezcan para el sector publico ‘an su

conjunto.

José Lépez Portillo inicios su campafia electoral en 1976
con la frase VLa Solucidn Somos todos', seialando asi que oi
mejoramiento del pais era responsabilidad de todos por un
lado, ¥ pbr otro a manera de -qtimulo manifustgndo sus

pectativas de reaspuesta. 8in embargo, durante su sexenio

hubo un gran incremento en sl Precic del Incumpliuihhto que

impactd la deuda externa desmesuradamente. Por otra parte,
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también se dieron intentos de modernizacién en la

administracicn publica.

El Plan Nacienal de Desarrollc 1983-1988, correspondiente
~al sexenio actual bajo el mandato dei Presidente HMiguel: de 1la
Madrid sefhala qua "El hombre, su bienestar y la calidad de su
vida, econstituye 1la prioridagr, Este Plan céntempla una
estrategia nacional de desarrollo considerando que. el estar
en ecrisis implica una oportunidad para lograr camhioﬁ que

‘conduzcan’ a superar dicha situacién.

E1l IEPES ha promovido actualmente una serie de propuestas
pgovenientes de Aistintos grupos expertes para el candidato
del PRI a la presidencia, cCarlos Balinas de Gortari a f£fin de
colaborar en lalelabcrucidn de una estrategia naciocnal. El
objetivo Vde dichas propuestas es el mejoramients de - la

calidad de los productos y de los servicios.
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RESUHKEN

. * Bl desarrollo de la Administracion publica en Méxice a

partir 'de 1917 se manifiesta por una serie d4ae actividades
administrativas  y politicas gque se han wisto influenciadas
por los obhijetivos del Ejecutive en turno. 8
. Los gnbieznos post revolucionarios se han distinguido por
el presidencialismo. Ha =ido el Prasidente de la Republica
el a ha promovido los canbios en la administracidén publica,
-tendientes a mejoraria. Para ello, se han hecho una serie de
reformas sociales, economicas y administrativas.

En un principio, la mayor breocupacidén del Ejecutivo era
mantenerse en el podsr. Por lo tanto, con objeto de obtenex
apo: el politico se hiciexon varias reformas de caXxacter
social.

. La politica presupuestaria cobré gran importancgia a

" partir de 1920, con el gobierns Ada Obregdén.. A fin de
asatisfacey los astos de infraestructura  y desarrollo
econsmico del ais, asi como el costo de un aparato
administrativeo en expansiodn, se 2llevaron a cake varias
reformas acondmicas,

Da acuerdo a las necesidades de cada gobierno, se han

_1llevado a cabo varias reformas de tipo administrativo. Porxr
ajenmple, 'la Ley de Becratarias y Departamentss de Eatado. se
ha modificadc en distintas ocasiones.

Especialmente a partir de 1970, 1la preccupacién de los
presidentes .en HMéxico ha sido llevar a cabg una reforma
administrativa, llamada luego modernizacion, con el objeto de
eficisntar la administracidn publica y tinizar sus
recursos.  Las necesidades han aido clarnnente dentificadas.
sa . sabe qué es 1o que hay que hacer. - Bin embarqgo, estos

estuarzos no han continuade <on el miame snfoqQue an

administraciones nmasivas.

: Al hacer un anélisis del desarrollo de 1la 3dminiaCracion
piiblica  en Mésxico, ay varios que
estan vinculados con 1a Int.rpz-tneién maderna de la calidad:

El cambio a la administracién publica es un procese  lento,

a largo plazo

* Los servieios PpuUblicos pueden mejorar con un canmhio de

actitud, -
£l cazbio se da con un esfuerzo

Los cambios son para la gente

Es necesarioc el trabajoe en
administracion

Es fundamantal el compromiso de

permanente

» W

equipo para mejorar la

»

ia Direccién para’ 1levar a
cabo ias raformas administrativas vy coordinar las
actividades compatentes
* El majoramiento de lea servicios publicos es
regsponsabilidad de to

do0s
Meojorar la Calidad de vida significa biensstar
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CAPITULO 5
: ESTRATEGLA PARA LA CULTURA

DE LA CALIDAD



México esta atravesande por una -grave crisis que se
manifiesta por diverses sintomas sociales y exonomicos como

desempleo, . vielencia, recesioén, -infiaclidén devaluacion Y

deuda externa. Esto preocupa a todos los mnexicanos 'y
constantementa se buscan sus. causas asi como posibles
correcciones. 8in embarge, es tante el esfuerzo :por

sobraellevarlos, gque ya guedan pocos recurses y animoe para
- prevenirlos.

El  répido desarrollo de 1a ciencia, 1a tecnologia, - 1la
aceidén social ¥ la politica son ingredientes gqua constituyen
una sociedad cambiante. Censacuentemente, es indispensable 1la
actualizacidén .constante de la administracion publica. Bl
gobierno mexicanc ha respondidoc a ‘esta necesidad con
distintos | programas para el mejoramiento. Asinismo dia con
dia ‘muesatra su preocupacion por lograr reducir el gasto
publico. La implantacidén de un Proceso de Mejoramiento de la
Calidad busca hacer las. cesas bien desde la primera vez vy

comoe resultado se rsducen los costos operacicnales.

La palabra “calidad" inmediatamente sugiere la
referencia a un producto. Bin embgrgo, a mediados .de.  la
década de los afios setenta, se empezd a usar el término -de
"calidad Total" sefialando que agquella persona gue ne genera

un producto, de alguna manera f‘produce’ un se:viciq.
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calidaa significa, cumplir continuamente con las
necesidades del cliente / usuarioc. cuando se habla de
calidad Total, se incluya todo 10 que sucede en un centro de
trabajo. Pox lo tanto, neo se trata sdéleo de una moda sino de

un cambio fundamental de prioridades.

La  administracién por Calidad Total es un proceso guiado
por la Alta Direccidén, que abarca a todos los miembros de una
organizacidn, ya gque todos son responsables de 1la calidad
f£inal. Tiene como principio prevenir los errores en vez de
corregirlos; como norma hacer las cosas bien desde la primera
vez; se mide por su precio de incumplimiento (lo gque neos
cuesta el no hacer las cosas bien desde la primera vez) y

busca 1la manera de lograr un mejoramiento cantinuo.

Partiendo de que tode trabajo es un proceso,  cualquier
funcién puede ser cbjetc de un mejoramiento continuo de 1la

calidad del producto o servicio final.

' Una estrategia nacional que promueva una actitud mental
de superacién permanente, planeacicdn, prevencion de
defactos . ¥y  participacion en equipo es un ingrediente
fundarental para majorar la calidad de vida y del trakajo' en
al ‘pais. Pira ello, es necesario gue la administtacién
proporcione un maxco estructural nacional que ' facilite el
camine hacia el mejoramiento continuc de la calidad en todes
los drdenes sociales y que parmita acciones @ de caridcter

prdctico a través de un plan de educacidén masiva e intensiva
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en la filosofia moderna de la Administracidén a través de 1la
Calidad asi como en las técnicas que ayudan a la implantacién

_de dicho Procesc de Mejoramiento de la calidad:

* HEDICIbN ESTADIBTICA

* TRAPAJO EN EQUIPO

* ANALISIS DE PROBLEMAS

* TOMA DE DECIBIONES

* TNSTRUMENRTOS PARA LA ADMINISTRACION PREVENTIVA

La poblacién econdmicamente activa podra cambilar  sus

actitudes hacia la calidad mediante un proceso educativo.
A nivel general:

* ‘Ensehanza a través de 1los medios masivos de
comunicacion, radio ¥ televisidn, de las filosofias
Y la interpretacion moderna de la cCalidad, asi  como
de las herramientas para la evaluacién y mejoramiento

continuo de los procesos.

La institucidn promotora en este casc preparari el
materiil didéctico 'y coordinara toda la difusién a
través de los medios masivos de comunicacidn. Del
nmismo modo e encargaréd de certificar los
conocimientos a travéas de exdmenes para todas
aquellas empraesas o individuos que asi lo selicitaﬁ,
brindandoles adends gsarvicios de consultoria para

la implantacioén prédctica.



»

»

ﬁivel Especifico de cada Empresa e Institucion:
Confarencias de concientizacidn para 1la Alta

Direccidn

Seminarios para adultos donde sa ensefia 1la

interpretacidn Moderna de la caliaad

Capacitacion para agquellas personas gue hayan tomado
dichos seminarios y estén en posibilidades de conver-
tirse en instructores interncs de su organizacidén Yy
que a su vez puedan capacitar a sus ceclaboradores . en
la implantacién del proceso de Mejoramiento  de 1la

calidaa

curses intensivos y masivos donde se aprenda a
practicar el pensamiento estadistico y a utilizar las

técnicas ya mencionadas

capacitacidén al trabajador y al empleado 'mientras
trabaja', para que el entrenamiento sea expérimentado

inmediatamente y a través de 1la prictica se puedan

- evitar los erxores.

Por

Para que tode -esto gsea un éxito, es indispenéable
proporcionar un mecanismo que pexmita a cada persona aplicar

los aoncepﬁos aprendidos en su area especifica de trabajo.

su parte, las nuevas generaciones podrin ixse

incerperande al propoésito general recidiendo desde temprana
edad la

educacion en Calidad adecuada al nivel de estudios en
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que se encuentren. Esto significa la necesidad gue axiste de
que las instituciones académicas: pre-escolares, primarias,
~'sacundarias, preparatorias, vocacionalas, tecnoldégicas ¥
universidades; inicien también su Proceso de Mejoramiento de
la calidad.

Los beneficios a obtener con la cultura de la Calidad en

un medic ambiente académico son los siguientes:

1. Los . astudiantes Yy  graduados tienen 1la o.portuni.dad de

’ mejoray agadémicamente y en sus actividades de trabajo.
Inician  su vida profesional sabiendo trabajar en grupos
‘de calidad y conociendo las técé\icas de - andlisis y
solucidén de problemas, control estadistico del Proceso,
etc.. De esta manera podran contribuir al Proceso de
Mejoramiento de la Calidad de su organizacién.

2. Los que proporcionan empleo a. los nuevos profasionistas
contarin con una contribucién inmediata y dirscta. para
su .Procesc de Mejoramiento de la' Calidad, viéndose asi

beneficiada su fuerga de trabajo.

217’ pais contard con una fuerza de trabajo efectiva y
responsable ) ’

‘,. El . personal docente y administrativo de las :I.ns\:i.tuciénes
educativas que implanten un Procesoc de Mejoramiento de 1a-
calidad, ' lograran mejorar sus actitudes en el t:abrja,
realizar procedimientos da trabajo miés productivos y

mejorar - los servicioes tanto afiministrativos ~ como
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académicos.

El - desarrollc de una estrategia racional - para lg'
promocidn de la calidad no es contradictoria a los planes de
desar;gllo, sino por el contrario es complementaria. El
Proceso de Mejoramiente de 1la cCalidad no. reguiere un
mecanismo de legalidad, pero estara contemplado dentro da los

_ mecanismos de normatividad en tanto al cumplinmiento con . los
requisitos, para su adecuada instrumentacidn. Es pues, un
instrumento de . los programas .y 108 proyectos da la
modernizacidn administrativa. 86lo basta con que el Estado
funcione como promotor y facilitader tantoc para la etapa de
concientizacién, comeo para les de capacitacién e implantaciép

del Proceso.

Por otra parte, tamhién seri necesario que el 'secéor
Publico inicie su procese interno de mejoramiento y lograr umn
:lenguaje .comun con la sociedad. De este modo, :demﬁa de
poder satisfacer 1as necesidades de sus clientes/usuarios, el
precio’ del dincumplimiento que impacta el gasto publico

Qisminuira considerablemente.
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RESUMEN

La actualizacién de 'la administracidn piblica as
indispensable para responder a las necesidades de una
sociedad ' cambiante influenciada por sl avance tecnoldgico.
* Bl - término- -“calidad" .ya no es exclusivo da los grupos - da
produceidén, sSino que ahora se maneja también al raferirse a
un-  servicio. La calidad en el trabajo debe ser congruente

con * la : calidad  de viaa. Por lo tanto, es cuestidn de
cultura,

Tomando en cuenta que todo ciudadano es a la vez
proveedor y cliente del Estado, se puede ijdentificar 1a
necesidad  de implantar un Procesc de Mejoramiente de 1la
.Calidad en - el Sector Publico. Para ello se requiere
invelucrar en el proceso a toda la sociedad. . Una estrategia
nacional que promueva’ una actitud mental de superacidén
permanente . es fundamental para mejorar la calidad de vida ¥y
del trabajo. .

La cultura de la calidad se transmitird a los estudiantes
de todos leos niveles. Para 1¢s adultos, sSe pueden dictar
conferencias e impartir seminarias. De ninguna manera. sera
responsabilidad del Estado proporcionar toda la capacitacioén.
Se trata de llevar a <¢abo una labhor conjunta ¥y de

. colaboracisén con el Sector Privado de la economia.

Al analizar los beneficios a obtener con un Proceso - de

Hejoramiento de la Calidad en las instituciones educativas,

se puede concluir que los gue reciben las ventajas del mismo

son:

#*.los estudiantes y graduados

% los gue dan empleo a nuevos profasionistas

* el pais, al contar con una fuerza de trabajo efectiva
responsable

el personal docente Y administrativo de la institucisn
Este es sdlo un ejemplo. Igualmente se pedrin analizar

hospitales, . oficinas gubernamantales, prisiones, empresas de
participacion estatal, bancos, etc.

Y
3
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CONCLUSION

81 bien el BSector Piblico a través de algunas de sus
depgndancias como SECOFY, SEMIP y Relaciones Extexiores .se
p:eoéupa per el fomento de la calidad, generalmente 1o hace
enfocado hacia ei producte. Este hecho se ha visto mas claro
con  1la entrada de México .al GATT, vya que la calidad se ha
convartido en un factor necesario para la sobrevivencia en el
mercado ' tante -nacional como internacional. De agui 1la
funciéh reguladora del Estado a través de organismos tales
como - la Direccién Nacional ds Normas. Hasta agui sﬁ habla

dinjcamente de la visién tradicional de la calidad.

Las ' relacicnas . cliente - proveedor que se manifiestan
entre el 8ector Fiblico y cada ciudadanc mexicano exigen que
la mejora continua para la calidad se de en anbas paxtes.
Por un lado el Sector Publico es provesdor de servicios y por
el otro as cliente al recibir de los ciudadanos los recursos
financieros y materiales mecesarios para proporcionar dichos

servicios, asi como sus opiniones y puntos de vista.

" Por lo tanto, es indigbenslhlo gque a la vVez que  por
prasiones comerciales: se fomenta la calidad en el 4rea de
manufactura, el Bector Piblice implante su ‘Proceso de
Mejoramiento de la calidad y logre un lenguaje comin con sus
clientes ¥ sus provesdores. Para allo es naecesario gque se
:aspu];den actividades gue promusvan la mejora continua de la
Calidad tales como:



* Que los titulares de todas las dependencias del Sactor

piblice comprendan y se compromentan con las filosofias y
conceptos moderncs -de la Administracidn a través de 1la
Prevencidn. '

Qua a nivel nacional se comprenda el momento histdérice del
pais. En estos momentos de transformar, lia crisis es la
gran oportunidad de mejorar nuestra competitividad a t:aQés
de’ 1los pracésos modernos de calidad. Pero gque esta
comprension y compromiso incluya en forma preponderante el
de mejoéar el proceso de la Administracisén Pﬁblica.

. Difunair

»

los conceptos bisicos asi como el conocimiento de
las Harrﬁmientas Modernas de Calidad. Esto tanto para les
adultss en edad. aconémicamente activa come para las nuevas
genetaciones‘desﬂe la primQria Y secundaria asi como en 1las

preparatorias, tecnoldgicos, politécnicos y universidades.

*

Ccrear el ambienta propicio y promover la capacitacidén para

aplicar los conocimjentos del punto anterior.

Promover el . desarrollc Y servicios de consultoria para

mejorar la calidad de la administracién.

* Bervir comeo facilitader Y coordinador en matexia
vralaciona&a con la calidaa.

« Proporcionar servicios que.promuevan el crecimiento de

organismos dedicados al mejoramiento.de la calidaa tanto’a

nivel macional como internacional.

_bLa implantacidén de un PMC en el Sector Piblico redundaxia
en los siquientes benaeficios tangibles:
* Reduccidn del gasto publico
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Rhorro del tiempe gue lleva hacer un trabajo.

HMejeramiente de:

»

- procedimientos y sistemas existentes
- ol medio ambiente de trabajo
- sexrvicio de ventanilla

* Optimizacidn  de los xecursos humanes y de la carga de

trabajo.

AL mismo tiempo, mentalmente se pexciben mejores

relaciones de trabajo; comunicacién abierta; trabajadores

orgullosos de su trabajo; sentimiento de pertenencia a 1l1la

S erg.; autodesarrolloe a través de participacién en .1la

administracion del proceso.

Considero que la presente generacidn de la Administracién
Publica Qe nuestro pais tiene la gran oportunidad asi como la

responsabilidad histérica de ganerar a través de les

conceptos, motivo de esta éesis, el cambio estratégico que

‘peneficie a todos los Sectores. Do este modo podra entregar

a las futuras generaciones un México en el gque se pusda
desarrollar plenamente, todo el potencial de nuestra nacidn

pnrﬁ asi mejorar 1la calidad de vida de 1los mexicanos vy

contribuir en al concierto internacional para el beneficio de
1a humanidad.

Espero gue este trabajoc genere el suficientea estimulo

para realizar estudios posteriores sobre el concepto de

- “Caljidad" en e) Sector Piblico.
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A continuacion se explica la intszgracacién que para
. efecte de este trabajo se ha dado a loa siguientes términos.

Rccién . Correctiva - Actividad para erradicar de raiz

las
causas ds los preoblemas que se han presentado.

Actitud - 8e ve la vida de aistintas maneras. Cada

de 1la misma refleja las actitudes de una
las cuales pueden ser positivas o negativas,
2ependiendo de upa serie de elementos ambientales.

La ‘gente . positiva puede modificar las actitudes
negativas. -

enfoque
persona,

Alta Direccién - TLos directivos que tienen la facultad para
evar a cabc los pasos necesarios para un Proceso

Qe Mejoramiento de la Calidad.
cnlidad - Cumplir

continuamente con los requisitos del
elienta.

calidad de un servieic ~ Es lo que el cliente espera del
mismo.

Cero, Defectos ~ Actitud gque conduce a hacer las cosas bien
desde la primera vez.

circules de Calidad - Grupos de trabajadores que se relunen en

en forma planeada para analizar su
trabajo ¥y sugerir mejoras factibles..

Cliente - a, depart to u ar jzacién que recibe o
utiliza un  productoe o un  servicio. Puede ser
interno o externo. .

Colaboracisn ~ ‘“Implica confianza mutua, determinacién
cenjunta de metas y medios Yy alto gradc. . de
influencia reciproca™ (i).

Competancia - Capacidad de un enpleado paxa desenpefiar . su
trabajo.

Ccompransién - Conocimiento

Compromiso - La dedicacidén puesta para alcanzar un objetive o
una meta.

Comunicacidn - E1 hecho de lograr que la gente Susque Y
y obtenga informacidn.

continuidad - Sin interrupcidn
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correccién — Enmiendo de algo errado.
cortesia -~ Atencion, finura, amadbilidad, educacidn.

Costo ' de Calidad = ESs la suma del pracio del. incumplimiento
con 1los requisites (tados - los gastos
incurridos por no haber hecho las cosas
bien desde la primera vez) y .del precio
dol cumplimiente (los gastos  necesarios

. para asegurarse de que las cosas se hagan,
© se hayan hecho hien, desde ' la primera -
vaz.

Creatividad -~ Habilidad para hacer algo que no existe.
BEs indispensable poder comunicar lo creado de
modo que sea tlitil a los demds.

cultura - YEs un c¢onjunto de sistemas dentro de los  cuales
trabaja y vive la gente.
- es un medo de vida, un sistema de creencias y
valores, una forma aceptada de relncion e
interaccion."(z)

Estrategia - Toda organizacidn necesita saber hacia dénda va
Yy cémo va a llegar a sus metas.

Filosofia aocinl b “Conjunte de valeres referentes al mundo
ganernl Y a las organigaciones hunanas: en
plrt eular, que da forma a 3us estrategias,
determina sus intervenciohes y rige en gran parte
sus respuestas a los sistemas - clientes.m (3)

Innovacién ~ Introduccién de algo nuevo.
Inspeccidn - La accidén de examinar atenta y oficizlmente
alguna cosa, con objeto de seleccionar lo bueno y
. rachazar lo malo
Lide:azgc ~ El1 arte de lograr que las cosas se hagan
Misidn -~ Razon de ser de una organizacidn.
poelitica de Calidad ~ Uno ¢ dos enunciados que nmuestran cuidl
es la  posieién de una organizacion
respacto a la calidad. A

Precio de Incumplimiento -~ Lo que se paga por no hacer las
! cosas bien desde la primera vesz.

Prevencion -~ Es el acto de adelantarse a gue las cosas
sucedan
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Prevencicén de Defectos - Identificacién de las causas de los
. problemas . potenciales para
erradicarlas de raiz, evitande asi

que se llaguen a presentar.

Proceso ~ Serie sistecmdtica de operaciones en la realizacidn
- de un trabaje

Programa - curso de procedimientos dispuesto de antemano.
Tiene prineipio y fin. :

Proveedor — Persona u organizacidn gue proporciona un bien o
un servicio - puede ser interno o externo.

Reconocimiento —= Es el hacho de agradecer publicamente a las
personas 3ue contribuyen al éxiteo de su
organizacién.

Retrabajo - E1 hecho de volver a hacer las cosas.

Trabajo = Preparar por medio de algin procedimiento. .
Usuario - Persona gue recibe el ‘beneficio de un servicio:
' también se dice de aguella persona gue usa. un

producto.

NOTAS .
{1) Bennis, “Desarrocllo Organizacional: su Naturaleza, . sus
. 'origenes y Perspectivas'’, Fondo Educativeo Interamericano,
S.A., E.U.A., 1973, p.V
t2) Ibidem, p.14

"{3) Loc.cit
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