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INTRODUCCION

La Administracion publica tradicionalmente ha sido criticada especialmente en
su faceta de prestadora de servicios. Los ciudadanos reiteradamente expresan en las
encuestas sobre calidad de los servicios publicos que las burocracias publicas son
lentas, ineficaces y poco transparentes. Al tiempo las organizaciones publicas se
estan encontrando con problemas importantes para servir a los intereses colectivos
en una sociedad compleja y fragmentada como la actual. A ello se suma que en la
sociedad actual las tendencias economicas centran el éxito en el marketing y la
competencia en calidad de los productos, reforzandose Ilos valores de
individualizacion y segmentacién en la recepcién de productos y de seleccion amplia
entre opciones diversas, creando con ello, tensiones sobre el sector publico

novedosas.

Tomando como referencia el punto anterior se cree que la administracion
publica en el gobierno municipal de Uruapan no esta trabajando conforme a los
estandares de calidad y servicio al ciudadano, esto debido a la gran burocracia que

existe.

Lo anterior dibuja un escenario en el que por una parte se exige a la
Administracion publica el respeto a la igualdad y el bien comun vy, por otra, la
respuesta individualizada a las demandas concretas y especificas del ciudadano. Lo
que hace que la Administracion esté atrapada en la tension de aplicar unas reglas de
juego que todos quieren romper o adaptar a su peculiaridad, se enfrenta a una

dinamica de deslegitimaciéon poderosa. A ello se afaden otros factores vinculados a
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la crisis fiscal del estado, y fendbmenos de corrupcion. Asi como a un déficit
democratico asociado a una crisis de los mecanismos de representacion y la toma de

decisiones en el sistema politico democratico.

El primer capitulo estd enfocado en la historia de la administracion, sus
principales caracteristicas, los tipos, enfoques, asi como el proceso administrativo en

general.

En el segundo capitulo se expone la administracion publica, su cambio a
través de la historia, la importancia e impacto que tiene, asi como las principales

caracteristicas que debe cubrir.

En el tercer capitulo se analiza la calidad y calidez, sus cambios a través del

tiempo, los principales eruditos de la calidad, y las nuevas tendencias de la calidad.

En el cuarto capitulo se explica la mercadotecnia de servicios, la estrategia de
servicios, la importancia de los servicios, la importancia del control de procesos, asi

como la mezcla de mercadotecnia.

La parte dos estd enfocado en el trabajo practico de la tesis, es decir, los

resultados del cuestionario, las conclusiones, las propuestas y los anexos.

Este contexto se define muy especialmente por un cambio radical en los
comportamientos de los usuarios de los servicios publicos cada vez mas exigentes,
por todo ello la calidad del servicio publico se convierte en un imperativo para la

gestion publica y para la legitimidad de lo publico.

13
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CAPITULO |
LA ADMINISTRACION

La administracidn es un proceso muy particular que engloba todos los
procesos que cotidianamente nos vemos obligados a realizar; administramos nuestro
tiempo, dinero, actividades, asi como un sinfin de tareas y responsabilidades. La
administracién es un factor clave para la toma de decisiones de todo ser humano
independientemente de su grado de estudios o conocimientos, ya que no existe ser
humano que no utilice dicho concepto en la planificacion de sus actividades en la

vida diaria.

Partiendo de la premisa anterior, es importante mencionar que la
administracién permite estimar el tiempo necesario para la planificacion de ciertas
tareas, disefiando de manera clara y objetiva el resultado que se pretende lograr,

obteniendo asi los mejores resultados en tiempo y forma.

Es por tal motivo, que es de suma importancia definir el concepto segun la
valoracion de diferentes autores, especificar su relacion en el ambito organizacional,
sus diferentes aplicaciones, asi como su relacion con otras disciplinas; de esta
manera en este capitulo se dara un bosquejo general de la administracion, la cual es

de suma importancia para su aplicacién en el ambito organizacional.

1.1 Historia De La Administracion

Desde que el hombre aparecié en la tierra ha trabajado para subsistir, tratando de
logra en sus actividades la mayor efectividad posible; para ello, ha utilizado en cierto

grado a la administracion.
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Para comprender el significado de la administracion, es necesario efectuar una
breve revision historica de las relaciones de trabajo, porque es precisamente en la
relacion de trabajo donde se manifiestan mas representativamente el fenbmeno

administrativo.

Si bien sabemos, la administracion es un fenémeno que se ha venido
presentando desde que se erigieron las primeras civilizaciones en el mundo. Desde
sus origenes, el ser humano tuvo la necesidad de organizarse para alcanzar algun
objetivo, porque vive y se desarrolla en grupos para protegerse del medio ambiente y

el entorno social.

El ser humano fue llegando a conclusiones sobre como deberia organizarse
para producir lo que necesitaba; aprendioé de los fracasos, asi como de sus éxitos v,
poco a poco, fue formando una teoria empirica que se transmitia de generacién en

generacion. Unos pueblos de una manera, otros de otra, unos mas rapido que otros.

Con el paso del hombre por la vida primitiva a las primeras civilizaciones se
fueron desarrollando sus estructuras y organizacion sociales hasta alcanzar el estado

actual.

Ciertas referencias histéricas acerca de las magnificas construcciones erigidas
durante la antiguedad en Egipto, Mesopotamia y Asiria, atestiguan la existencia, en
épocas remotas, de dirigentes capaces de planear y guiar los esfuerzos de millares
de trabajadores en obras monumentales que perduran todavia, como las piramides
de Egipto. Los papiros de egipcios atribuidos a la época de 1300 a. C., ya indicaban

la importancia de la organizacion y de la Administracion de la burocracia publica en el
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antiguo Egipto. En china, las parabolas de Confucio sugieren practicas para la buena

administracion publica.

En Europa, los griegos representan la civilizacion mas evolucionada de su
época en ese continente; los espartanos fueron famosos por su disciplina militar, que
era sumamente estricta. Varios filosofos aportaron teorias y doctrinas que son
aplicables a la administracion moderna, entre ellos encontramos a Sdcrates, Platén,

Aristételes, Heraclito, Epicuro entre otros.

En cuanto a la Iglesia catdlica se puede decir que es y ha sido un modelo de
estructura donde los conceptos de autoridad y obediencia son basicos para el

funcionamiento de la institucion.

Por otro lado, un gran precursor de la administracién fue Nicolas Maquiavelo,
autor del principe, libro clave del papel de la cabeza de una organizacion, llamese

hoy gerente, considerd que un buen gobernante ejerce la autoridad sin temor.

Otro de los antecedentes de mayor importancia y precursor de la
administracion moderna es “La influencia de la Revolucién Industrial”. Con la
invencion de la maquina a vapor, surgid una nueva concepcion del trabajo que
modificd por completo la estructura social y comercial de la época, y originé rapidos y
profundos cambios econdémicos, politicos y sociales, en el lapso de un siglo, mucho

mayores que los ocurridos en el milenio anterior.

La Revolucién Industrial surgi® como una bola de nieve cuya aceleracion
creciente adquirid su maximo impetu a partir del siglo XIX. Dicho acontecimiento

marco una nueva era a nivel global, forzando a los paises a tener un cambio radical.
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El simbolo del administrador profesional en México es Yacatecutli o
Xocoteuctli, seior que guia, deidad de los comerciantes, expertos en comercio que
recibian instruccion especial en los calmecacs, escuelas especializadas para los

hijos de los gobernantes y comerciantes.

Durante la dictadura de Porfirio Diaz en México, se dio un importante impulso
a la industrializacion del pais. Se introdujo el ferrocarril, la electricidad y el teléfono,

entre otros ramos industriales.

A manera de cierre de dicho tema, se presentara a continuacion un cuadro el

cual sintetiza la historia de la administracion:

Cuadro 1.1

Cronologia de los principales eventos de los origenes de la administracién

AfRos Autores Eventos

4000 a. C. Egipcios Necesidad de planear, organizar vy
controlar

2600 a. C. Egipcios Descentralizaciéon de la Organizacion

2000 a. C. Egipcios Necesidad de érdenes escritas.

1800 a.C. Hammurabi (Babilonia) Empleo de control escrito y testimonial;

establecimiento del salario minimo.

1491 a.C. Hebreos Concepto de organizacion; principio de
escalar.

600 a.C. Nabucodonosor Control de produccion e incentivos
salariales

500 a. C. Mencio (China) Necesidad de sistemas y estandares.

18



400 a.C.

Sdcrates (Grecia)

Platén (Grecia)

Enunciado de la Universidad de la
Administracién. Distribucion fisica vy
manejo de materiales. Principio de

especializacion.

175 a.C. Caton (Roma) Descripcién de funciones

284 Diocleciano (Roma) Delegacion de autoridad.

1436 Arsenal de Venecia Contabilidad de costos; balances
contables; control de inventarios.

1525 Nicolas Maquiavelo (Italia) Principio de consenso en la organizacion;
liderazgo; tacticas politicas.

1767 Sir James Stuart (Inglaterra) | Teoria de la fuente de autoridad;
especializacion

1776 Adam Smith (Inglaterra) Principio de especializacion de los
operarios; concepto de control.

1799 Eli Whitney (EUA) Método cientifico; contabilidad de costos
y control de calidad.

1800 Mathew Boulton (Inglaterra) Estandarizacion de operaciones;
métodos de trabajo; aguinaldos;
auditoria.

1810 Robert Owen (Inglaterra) Practicas de personal; capacitacion de
los operarios; planes de vivienda para
éstos.

1832 Charles Babbage (Inglaterra) | Enfoque cientifico; division del trabajo;

estudio de tiempos y movimiento;

contabilidad de costos.
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1856 Daniel C. McCallum (EUA) Organigrama

1886 Henry Metcalfe (EUA) Arte y ciencia de la administracion.

1900 Frederick W. Taylor Administracion cientifica; estudio de
tiempos y movimientos; racionalizacion
del trabajo; énfasis de la planeacion y el

control.

Fuente: Introduccidn a la teoria general de la administraciéon, CHIAVENATO, 2006, pag. 25.

1.2CONCEPTOS

Hablar de administracién conlleva a hablar de una serie de pasos que engloba
un todo, es decir, se deben puntualizar los objetivos a realizar de ciertas tareas o

actividades.
A continuacion se presentaran las principales definiciones del término...

“La palabra administracion se forma con el prefijo ad, hacia, y con ministratio;
esta ultima proviene a su vez de minister, vocablo compuesto de minus, comparativo
de inferioridad, y del sufijo ter, que funge como término de comparacion. Asi la
etimologia de administracion da la idea de que ésta se refiere a una funcién que

desarrolla bajo el mando de otro, de un servicio que se presta”.(REYES, 2004:2).

“La Administracion, es un proceso social que lleva consigo la
responsabilidad de planear y regular en forma eficiente las operaciones de una

empresa, para lograr un propésito dado.” (BRENCH, citado por REYES, 2004:3).
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‘La Administracién, es una ciencia social que persigue la satisfaccién de
objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano

coordinado”. (FERNANDEZ, citado por REYES, 2004:3).

“‘“Administrar, es el arte o técnica de dirigir e inspirar a los demas, con base
en un profundo y claro conocimiento de la naturaleza humana”. (MOONEY, citado

por REYES, 2004:3).

‘La administracion, es una ciencia compuesta de principios, técnicas y
practicas cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar
propositos comunes que individualmente no se pueden lograr’ (JIMENEZ, citado por

REYES, 2004:3)

“‘La administracion es un método por el cual un grupo en cooperacién dirige
sus acciones hacia metas comunes” (MASSIE, citado por MUNCH Y GARCIA,

2000:25)

‘La administracion, es la actividad por la cual se obtienen determinados
resultados a través del esfuerzo y cooperacion de otros”. (AMERICAN

MANAGEMENT ASSOCIATION, citado por MUNCH Y GARCIA, 2000:25).

Una vez expuestas las anteriores definiciones, se puede decir que la
administracién es al arte de prever, planear, organizar, integrar, dirigir y controlar los
bienes de la empresa para cumplir con los objetivos previstos, esto con el apoyo del

factor humano y el trabajo colectivo.
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1.3IMPORTANCIA

Segun Agustin Reyes Ponce en su libro “ADMINISTRACION MODERNA”,

bastan los siguientes hechos para demostrar que la administracién es importante:

1.

La administracion se da dondequiera que existe un organismo social,
aunque légicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea
éste.

El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su
buena administracién, y solo a través de ésta, de los elementos materiales,
humanos etc., con que ese organismo cuenta.

Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad
simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. Es en ellas donde quiza la funcién administrativa
puede aislarse mejor de las demas.

Para las empresas pequefas y medianas también quizéd su Unica
posibilidad de competir con otras es el mejoramiento de su administracion,
0 sea, obtener una mejor coordinacién de sus elementos: maquinaria,
mercado, calificacion de mano de obra, etc., renglones en los que,
indiscutiblemente, son superadas por sus grandes competidores.

La elevacion de la productividad, quiza la preocupacion de mayor
importancia actualmente en el campo econémico social depende, por lo

dicho, de la adecuada administraciéon de las empresas, ya que si cada
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célula de esa vida econdmica social es eficiente y productiva, la sociedad
misma, formada por ellas, tendra que serlo.

6. En especial para los paises que estan desarrollandose, quiza uno de los
requisitos sustanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque
para crear la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y
trabajadores, etc., bases esenciales de su desarrollo, es indispensable la
mas eficiente técnica de coordinacion de todos los elementos, la que viene

a ser, por ello, como el punto de partida de ese desarrollo.

1.4FINALIDAD

La administracion busca, precisamente en forma directa la obtencion de
resultados de maxima eficiencia en la coordinacién, y sélo a través de ella se refiere
a la maxima eficiencia o aprovechamiento de los recursos materiales, tales como

capital, materias primas, maquinas, etc.

El buen administrador no lo es precisamente por ser buen contador, buen
ingeniero, buen economista, buen abogado, etc., sino por cualidades y técnicas que
posee de manera especifica para coordinar todos esos elementos en la forma mas
eficiente. Por ello, la coordinacién es considerada como la esencia misma de la

administracién por la mayoria de los autores mas importantes.

1.5CARACTERISTICAS
1. Su universalidad. El fendbmeno administrativo se da dondequiera que
existe un organismo social, porque en él tiene siempre que existir

coordinacion sistematica de medios.
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2. Su especificidad. Aunque la administracion va acompanada siempre de
otros fendmenos de indole distintiva, el fendmeno administrativo es
especifico y distinto a los que acompania.

3. Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas, fases y elementos del
fendmeno administrativo, éste es unico y, por lo mismo, en todo momento
de la vida de una empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos
o la mayor parte de los elementos administrativos.

4. Su unidad jerarquica. Todos cuantos tienen caracter de jefes en un
organismo social participan, en distintos grados y modalidades, de la

misma administracion. (REYES, 2004:15-16).

1.6 PRINCIPIOS DE LA ADMINISTRACION

Como toda ciencia, la administracion se debe basar en leyes o principios.
Fayol definié los principios generales de la administracion, sistematizandolos sin
mucha originalidad, por cuanto los tomé de diversos autores de su época. Fayol
adopta el término principio para apartarse de cualquier idea de rigidez, ya que nada
es rigido o absoluto en materia administrativa. En administracion, todo es cuestién de
medida, ponderacion y sentido comun. En consecuencia, los principios son

universales, maleables y se adaptan a cualquier tiempo, lugar o circunstancia.

Segun Fayol, los 14 principios generales de la administracién son:

1. Division del trabajo. Especializacién de las tareas y las personas para

aumentar la eficiencia.

24



. Autoridad y responsabilidad. Autoridad es el derecho de dar 6rdenes y el
poder de esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia
natural de la autoridad e implica el deber de rendir cuentas. Ambas deben
estar equilibradas entre si.

. Disciplina. Obediencia, dedicacion, energia, comportamiento y respeto de
las normas establecidas.

. Unidad de mando. Cada empleado debe recibir érdenes de un solo
superior. Es el principio de la autoridad unica.

. Unidad de direccion. Asignacion de un jefe y plan a cada grupo de
actividades que tengan el mismo objetivo.

. Subordinacion de los interese individuales a los generales. Los
intereses generales deben estar por encima de los intereses particulares.

. Remuneracion del personal. Debe haber (en cuanto retribucion)
satisfaccion justa y garantizada para los empleados y la organizacion.

. Centralizacion. Concentracion de la autoridad en la cupula jerarquica de la
organizacion.

. Cadena escalar. Linea de autoridad que va del escaléon mas alto, al mas

bajo. Es el principio de mando.

10.0rden. Debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su

lugar, es el orden material y humano.

11.Equidad. Amabilidad y justicia para conseguir lealtad del personal.

12.Estabilidad del personal. La rotacion tiene un impacto negativo en la

eficiencia de la organizacién. Cuanto mas tiempo permanezca una persona

en un cargo, tanto mejor para la empresa.
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13.Iniciativa. Capacidad de asegurar un plan y asegurar personalmente su
exito.
14.Espiritu de equipo. La armonia y unién entre las personas constituyen

grandes fortalezas para la organizacion.

(FAYOL, citado por CHIAVENATO, 2006:72)

1.7ELEMENTOS DE LA ADMINISTRACION

Todo proceso administrativo, por referirse a la actuacion de la vida social forma
una especie de hechos inseparables, en el que cada parte, cada acto y cada etapa,

tienen que estar indiscutiblemente unida con las demas.

No obstante, desde un punto de vista meramente metodoldgico, es conveniente
separar aquellos aspectos o0 elementos que, en una circunstancia dada, puedan
predominar en un acto administrativo, ya que de esa manera se pueden fijar mejor

sus reglas y sus técnicas.

Entendemos, pues, por Elementos de la Administracion, de acuerdo con la
terminologia usada por Fayol, los pasos o etapas basicas de las cuales se realiza
aquélla. Estos pretenden basicamente proporcionarnos un marco de referencia
dentro del cual se conozcan mejor los distintos tipos con que se presentan los

fendmenos administrativos.

1.8 ENFOQUE CLASICO DE LA ADMINISTRACION

En el libro de Idalberto Chiavenato “Introduccion a la teoria General de la
administracion” nos menciona que a comienzos del siglo XX, dos ingenieros

desarrollaron trabajos pioneros sobre la administracion. Uno, fue el estadounidense
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Frederick Winslow Taylor, el cual inicid6 la llamada escuela de administracion
cientifica, la cual busca aumentar la eficiencia de la empresa mediante la
racionalizacion del trabajo del obrero. Por otro lado, se encontraba el europeo Henri
Fayol, quien fue el precursor de la llamada teoria clasica, que se ocupa del aumento
de la eficiencia de la empresa mediante la organizacién y aplicacion de los principios
generales de la administracion. Es de absoluta importancia recalcar que ambos
autores no se comunicaron entre si y partieron de puntos de vista muy diferentes,
pero sus ideas constituyen las bases de del llamado enfoque clasico de la a

administracion.

En funcién de esas dos corrientes, el enfoque clasico de la administracion puede
dividirse en dos orientaciones opuestas hasta cierto limite, aunque se complementan

con relativa coherencia.

1.8.1 Administracion Cientifica

El enfoque tipico de la escuela de administracion cientifica se basa en el
énfasis en las tareas. El nombre de esta escuela surge por el deseo de aplicar los
meétodos de la ciencia a los problemas de la administracion para alcanzar elevada

eficiencia industrial.

En la obra de Idalberto Chiavenato “Introduccion a la Teoria General de la
Administracion” hace referencia al trabajo de Taylor y Fayol, al cual se hara

referencia a continuacion.

27



Frederick Winslow Taylor (1856-1915), naci6é en Filadelfia, Estados Unidos.
En 1978 inicié su vida profesional como operario en la Midvale Steel Co., donde fue
capataz, jefe de taller e ingeniero, después de graduarse en el Stevens Institute. En
ese tiempo habia una caracteristica que englobaba a todos los patrones de esa
época, buscaban ganar el maximo al fijar el precio de la tarea, mientras que los
operarios disminuian el ritmo de produccidn para equilibrar el pago por pieza
determinado por los primeros. Dicha situacion llevo a Taylor a estudiar el problema
de la produccién para encontrar una solucion que satisficiera tanto a patrones como

a sus empleados.

Después de un largo analisis en la produccion, Taylor comprob6é que el
operario corriente producia mucho menos de lo que era potencialmente capaz. A
partir de este hallazgo, concluyé que si el operario mas productivo percibe que
obtiene la misma remuneracion que su compafero menos productivo, terminaba por

acomodarse, es decir, perdia el interés y dejaban de producir segun su capacidad.

A partir de esta ardua investigacién dividio su trabajo es dos principales
periodos. En un primer momento se da cuenta que surge la necesidad de crear
condiciones para pagar mas al operario que produzca mas. En esencia, Taylor

expresa en Shop Management:

1. El objetivo de la administracion es pagar salarios altos y tener costos bajos
unitarios de produccion.
2. Para lograr este objetivo, la administracion debe aplicar métodos cientificos

de investigacidn y experimentacién para formular principios y establecer
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procesos estandarizados que permitan el control de las operaciones de
produccion.

3. Los empleados deben ser seleccionados cientificamente y llevados a
puestos de trabajo donde las condiciones laborales sean adecuadas, para
que puedan cumplir las normas.

4. Los empleados deben ser entrenados cientificamente en la ejecucién de la
tarea para perfeccionar sus aptitudes, de modo que cumplan la produccion
normal.

5. La administracion debe establecer una atmésfera de intima y cordial
cooperacion con los trabajadores para garantizar la continuidad de este

ambiente psicologico. (CHIAVENATO, 2006:48-49).

El segundo periodo corresponde a la época de la publicacion de su libro
principios de la administracion cientifica (1911), cuando concluyé que la
racionalizacion del trabajo operativo deberia estar apoyada por una estructura
general de la empresa que diera la coherencia a la aplicacion de sus principios. A
partir de alli desarrollo los estudios sobre la administracion general, a la cual
denomind administracion cientifica; sin embargo no abandond su preocupacion por la

tarea del operario.

En dicho periodo, Taylor plasmé en su investigacion que las empresas de su

época padecian tres males:

1. Holgazaneria sistematica de los operarios, que reducian la produccién a casi
un tercio de lo normal para evitar que la gerencia redujese los salarios. Existen

tres causas determinantes del ocio en el trabajo:

29



a. El error difundido entre los trabajadores, segun el cual el mayor
rendimiento del hombre y de la maquina causa desempleo.

b. El sistema deficiente de administracion, que obliga a los operarios a
disminuir la productividad para proteger sus intereses.

c. Los ineficientes métodos empiricos utilizados en las empresas, con los
cuales el operario desperdicia gran parte de su esfuerzo y de su tiempo.

2. Desconocimiento de la gerencia en cuanto a las rutinas de trabajo y el tiempo
necesario para realizarlas.

3. Falta de uniformidad en las técnicas o métodos de trabajo. (ibid:49)

Segun Taylor, el principal objetivo de la administracién debe ser asegurar el
maximo de prosperidad al patron y al empleado. El principio de maxima prosperidad
para el empleado y el patron deben constituir los dos fines principales de la
administracion. En consecuencia, debe haber identidad de intereses entre
empleados y empleadores. Fue asi como constituyo la ORT (Organizacién Racional

del Trabajo), la cual se fundamentaba en los siguientes aspectos:

1. Analisis del trabajo y estudio de tiempos y movimientos.

2. Estudio de la fatiga humana.

3. Division del trabajo y especializacion del operario.

4. Disefo de cargos y tareas.

5. Incentivos salariales y premios por produccion.

6. Concepto de homo economicus.

7. Condiciones ambientales de trabajo (iluminacién, comodidad y otros).

8. Estandarizacion de métodos y maquinas.
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9. Supervisién funcional.

1.8.2 Teoria Clasica De La Administracion

Henri Fayol (1841-1925), creador de la teoria clasica, nacié en Constantinopla
y fallecié en paris. Vivio las consecuencias de la Revolucién Industrial y, mas tarde,
la primera guerra mundial. Fayol expuso su teoria de la administracion en su famoso

libro administration Industrielle et Générele, publicado en 1916.

La preocupacion basica de la Teoria Clasica es aumentar la eficiencia de la
empresa mediante la forma y disposicidon de los o6rganos componentes de la
organizacion (departamentos) y de sus interrelaciones estructurales. De ahi nace el
énfasis en la anatomia (estructura) y en la fisiologia (funcionamiento) de la

organizacion.

A partir de todos sus estudios Fayol destacé que toda empresa cumple seis

funciones basicas:

1. Funciones técnicas: relacionadas con la produccion de bienes o servicios
de la empresa.

2. Funciones comerciales: relacionadas con la compra, la venta o el
intercambio.

3. Funciones financieras: relacionadas con la busqueda y la gestion de
capitales.

4. Funciones de seguridad: relacionadas con la proteccion y preservacion de

los bienes y de las personas
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5. Funciones contables: relacionados con los inventarios, los registros, los
balances, los costos y las estadisticas.
6. Funciones administrativas: relacionadas con la integracion de las otras

cinco funciones en la direccién.

La perspectiva de Fayol sobre las funciones basicas de la empresa ya esta
superada. “En la actualidad las funciones basicas de la empresa se denominan areas
de administracion; las funciones administrativas reciben el nombre de administraciéon
general; las funciones técnicas se denominan areas de produccién, manufactura u
operaciones; las funciones comerciales se llaman areas de ventas o de marketing.
Las funciones de seguridad pasaron a un nivel inferior, las funciones contables se
subordinan a las financieras y surgié el area de recursos humanos o gestion de

personal”. (CHIAVENATO, 2006:70).

Segun Fayol, existe proporcionalidad de la funcién administrativa: se reparte
de todos los niveles jerarquicos de la empresa y no es privativa de la alta direccion.
La funciéon administrativa no solo se concentra en la cupula de la empresa ni es
privilegio de los directores, sino que se distribuye de manera proporcional entre los
niveles jerarquicos. A medida que se desciende en la escala jerarquica, aumenta la
proporcion de las otras funciones de la empresa, a medida que se asciende,

aumenta la extension y el volumen de las funciones administrativas.
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Cuadro 1.8.2 enfoque prescriptivo y normativo de la teoria clasica.

Divisidn del
trabajo

Especializacién

Principios Organizacion EEICIENCIA
generales de la formal MAXIMA
administracidn Unidad de
mando
Amplitud de
control

Fuente: Introduccion a la teoria general de la administracion, CHIAVENATO, 2006 pag.77

A pesar de todas las criticas, la Teoria clasica es el enfoque mas utilizado por
los novatos en la administracidn, pues aporta una vision simple y ordenada. También
para la ejecucion de tareas administrativas rutinarias, el enfoque clasico divide el
trabajo organizacional en categorias comprensibles y utiles. Los principios
proporcionan guias generales que permiten al administrador manipular los deberes

cotidianos de su trabajo con mayor seguridad y confianza.
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1.9PROCESO ADMINISTRATIVO

Se entiende por proceso administrativo “el conjunto de fases o etapas sucesivas
a través de las cuales se efectua la administracion, mismas que se interrelacionan y

forman un proceso integral”. (MUNCH, 2003:31).

El proceso administrativo esta intimamente vinculado con el método cientifico, ya
que en una empresa, al estar estandarizada, es viable de mejorar continuamente,
siempre y cuando se observe el desenvolvimiento y el desempeio en forma

cientifica.

Sergio Hernandez y Rodriguez en su libro “administracion: pensamiento,

proceso, estrategia, vanguardia” senala 9 ventajas del proceso administrativo.

1. Es una guia practica y metodoldgica para la generacion de empresas.

2. Permite sistematizar y controlar las operaciones continuas.

3. De las bases para estructurar (organizar) el trabajo y dividirlo en
departamentos y jerarquias conforme a las necesidades y los recursos de las
empresas.

4. Permite establecer un sistema de seleccion de individuos acorde a las
necesidades de la empresa.

5. Permite el desarrollo de capacidades y competencias laborales.

6. Facilita la direccion, al darle estrategia y control a quien las conduce.

7. Facilita el analisis de problemas para su solucion.

8. Da las bases para aplicar el método cientifico para el mejoramiento de la

empresa o su replanteamiento.

34



9. Es un instrumento importante de reorganizacién de la empresa.

1.9.1 La Prevision

Entre los principales autores que integran a la prevision como parte del
proceso administrativo es Agustin Reyes Ponce, ya que otros autores la consideran

dentro de la planeacion.

La palabra prevision implica la idea de cierta anticipacion de acontecimientos y
situaciones futuras que la mente humana es capaz de realizar y sin la cual seria
imposible hacer planes. Segun Reyes Ponce para hacer previsiones son muy

indispensable tres puntos:

a) Fijar los objetivos o fines que se persiguen.

b) Investigar los factores —positivos y negativos—que ayudan u obstaculizan
la busqueda de esos objetivos.

c) Coordinar los distintos medios en diversos cursos alternativos de accion,

que permitan escoger alguno de ellos para realizar los planes.

“Prevision es auscultar o explorar el futuro a través de datos relevantes del
presente y su tendencia, de tal manera que podamos hacer escenarios economicos,
politico-sociales, tecnoldgicos y ecologicos probables a mediano y a largo plazos, en

los que se desenvolvera en la empresa.” (HERNANDEZ, 2007:207)

El enfoque de Sergio Hernandez y Rodriguez establece cuatro principios

fundamentales de la toma de decisiones de la previsidn que son los siguientes:
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e Principio de consistencia de direccion. Aunque es de sabios “cambiar
de opinidon”, como dice el refran, el administrador debe aplicar el
principio de direccion, que implica claridad y constancia en lo que
busca.

e Principio de primacia. la previsidn tiene efectos en las demas funciones
administrativas, de ahi que sigue el principio de la primacia.

e Principio de la transitividad. La prevision afecta, transita y penetra en la
totalidad del proceso administrativo.

e Principio de ejecutividad. El principio de ejecutividad, consiste en
realizar lo previsto y lo planeado en los términos programados y pese a

los obstaculos reales o mentales del ejecutivo.

1.9.2 Planeacion

“Planeacion es la seleccion y relacion de hechos, asi como la formulacion y
uso de suposiciones (premisas) respecto al futuro en la visualizacién y formulacién
de las actividades propuestas que se creen sean necesarias para alcanzar los

resultados deseados” (TERRY, citado por HERNANDEZ, 2007:220).

La planeacién es una fase de vital importancia del proceso administrativo, ya
que el trabajo de las personas esta ciertamente determinado por esta etapa. La
funcién de la planeacién abarca la estrategia de largo alcance de una institucion, y
comprende las tacticas de mediano plazo de la empresa, y una vision profunda que

cimiente las bases del desarrollo y contemple los escenarios de mediano y largo
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plazos en los que podria actuar la empresa. En pocas palabras, la planeaciéon es

armonizar actividades con tiempos y recursos.

Se puede encontrar que algunos de los principales elementos de la planeacion
son: la planeacidn estratégica, politicas y normas, procedimientos, programas,
presupuestos, proyectos, tactica y operacion etc., y que unidos en conjunto pueden
dar como resultado las bases sélidas para la generacion de proyectos futuros dentro

de la organizacion.

Una buena planeacion debe estar fundamentada objetivamente, de otra
manera, se tratard de subjetividades personales de los directivos o de los
formuladores de los planes, lo que por consecuencia conduciria a la falta de

coordinacion en la ejecucion.

La observancia de los principios es fundamental en la generacién de planes

exitosos. Sergio Hernandez y Rodriguez destacan los siguientes:

1. Principio de unidad y direccién: todo plan debe estar hacia objetivos en una
misma direccion.

2. Principio de delegacion (centralizacion vs. Descentralizacion): todo plan
debe involucrar a las unidades ejecutoras, dandoles poder suficiente en la
toma de decisiones para la ejecucion del plan, segun su jerarquia.

3. Principio de flexibilidad: todo plan debe contemplar un grado de flexibilidad
ante posibles imprevistos, sin incurrir en la precision del tiempo, costo,

alcance, riesgo y calidad.
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4. Principio de congruencia con la misiéon de la empresa: todo plan debe
estar inserto dentro de la mision de la empresa, con objetivos y metas claras.

5. Principio de visién estratégica de largo plazo: todo debe estar alineado a la
vision estratégica.

6. Principio de control: todo plan debe ser sujeto a control, por lo tanto, debe
generar los parametros para su evaluacion y seguimiento dentro de lo

deseado.

Algunas de las ventajas de la planeacion son las siguientes:

e Soélo se puede controlar y dirigir lo que se planea.

e Distribucion mas justa de recursos.

e Los procesos y procedimientos son y pueden ser objeto de mejora continua.

e La planeacion permite traducir la prevision y las estrategias en acciones
concretas.

e La planeacion permite una mejor organizacion.

e Facilita la coordinacion de los recursos humanos.

¢ Ayuda a la direccidn de la empresa.

e Disminuye el riesgo de la empresa al prever y planear acciones frente a

contingencias posibles.

Asi pues, la planeacién es una fase muy importante en el proceso administrativo,
ya que establece el trabajo a realizar en la empresa, guia y determina las
operaciones dentro de parametros preestablecidos. Formula los pasos a seguir para

el logro de los objetivos y la mision de la empresa a través de métodos, procesos o
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procedimientos de trabajo, el tiempo en el que deben ejecutarse al igual que el

calculo de los recursos que se van a utilizar.

1.9.3 La Organizacion

Los diferentes recursos y actividades o funciones de la empresa no pueden
ser coordinados ni dirigidos de la forma que conviene a la consecucion de sus
objetivos sin una estructura organizativa, que es el método tedrico o marco
conceptual de referencia por el que se dispone: qué hacer, como hacerlo, quién ha
de hacerlo y cuando debe hacerse. En un sentido amplio, la organizacion es
consecuencia o resultado del proceso de planificacién, por medio del cual a partir de
unos objetivos que se configuran se identifican las funciones, actividades y trabajos a
desarrollar para alcanzarlos, y se disponen los recursos materiales y humanos

necesarios para efectuarlos.

“Organizar es el proceso de disefar estructuras formales de trabajo en una
empresa, por medio de la generacidn de una jerarquia de autoridad y una
departamentalizacion por funciones, que establezca responsabilidades por areas de

trabajo”. (HERNANDEZ, 2007:258).

El propdsito fundamental de la organizacion es la de construir una estructura
estable y sdlida, con jerarquias y puestos de trabajo, con autoridad vy
responsabilidad, que defina y haga énfasis en la comunicacion para la adecuada
toma de decisiones dentro de la organizacion. El administrador, como pilar
fundamental y disenador de dicha estructura se encargara de hacer énfasis en la

importancia de trabajar en conjunto con su equipo de trabajo, para que exista una
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sinergia que mantenga estable las operaciones realizadas por todos dentro de la

organizacion.

En un contexto de globalizacion constante, la empresa requiere una estructura

de organizacion que se vaya modificando y actue dinamicamente, por lo que, cuando

algun elemento limita la eficiencia, no cumple con sus objetivos.

Como en el caso de la prevision y la planeacién, son muchos los principios

que hay que observar para organizar una empresa. Muchos de estos principios

fueron generados por Fayol, y estos a su vez son citados por Sergio Hernandez y

Rodriguez. Los mismos, aunque ya se explican en forma general, se abordan ahora

para fines de organizacién del trabajo:

Principio de division del trabajo: la division del trabajo busca la
especializacion y el perfeccionamiento del hombre en un puesto, para
poder producir mas y mejor. No es posible que una persona domine
todas las funciones que requiere una empresa.

Principio de autoridad y responsabilidad: la autoridad, en la
organizacion y en las estructuras, implica aspectos formales o legales,
técnicos y morales.

Principio de primacia de la autoridad lineal sobre la asesora: es
necesario aclarar que la autoridad, para fines de la organizacion, se
clasifica en lineal, staff (de asesores) y normativa.

Principio de primacia de autoridad normativa: la autoridad normativa
es aquella encargada de generar las normas de operacién; por ello,

tanto las unidades dependientes descentralizadas como las regionales
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deben observarlas, al mismo tiempo que dependen formalmente de una
autoridad local.

e Principio de delegacién: la autoridad se delega y la responsabilidad
se comparte, lo cual significa que el jefe debe permitir que sus dirigidos
hagan las cosas y tomen decisiones libremente, aunque cualquier error
que cometan lo involucra a él.

e Principio de unidad de mando: este principio indica que cada
miembro de la organizacién debe ser responsable sélo frente a una

autoridad, la cual puede ser una persona, un comité o un consejo.

En general, las organizaciones son entes dinamicos que, aunque requieren un
orden, deben ser flexibles, estar abiertas al aprendizaje, sin estructuras rigidas y
paradigmas que limiten la eficiencia; solo asi es posible ampliar, de manera continua,

la capacidad de crear y responder a los entornos cambiantes.

1.9.4 Integracion

Una vez que la empresa ha hecho su vision, planeacion y organizacion
(estructuras y procesos), necesita formar o reformar, segun el caso los equipos de
trabajo. A esta funcion en el proceso administrativo clasico en México y

Latinoamérica se le ha denominado integracion.

Las organizaciones estan formadas por personas, de ahi que la integracion es
una funcion vital de la empresa. Es tan importante que, incluso, tienen un area
funcional, encargada del personal, a la que actualmente se denomina: recursos

humanos.
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Cuadro 1.9.4 etapas del proceso de integracion

Planeacion
R.R.H.H.

Mantenimiento
del factor
humano

Reclutamiento

Capacitacidon y Integracion

desarrollo Seleccidn

Medicién del
desempefio

Contratacion

Induccidén

Fuente: Administracion: pensamiento, proceso, estrategia y vanguardia, HERNANDEZ, 2007

pag. 280.

La fase de planeacion de los recursos humanos se refiere a la determinacion

del numero de personas que se requieren, asi como las habilidades profesionales y

técnicas a corto, mediano y largo plazos.

Reclutar es allegarse de candidatos interesados en trabajar en una empresa.

La seleccion de personal vendria a ser el proceso a través del cual se evaluan

las capacidades, experiencias y habilidades de un candidato, en relacién a un puesto

vacante con el fin de elegir al mas apto.
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Existen dos tipos de contratacién, la primera es por tiempo indefinido para
trabajos y puestos fijos, y los contratos por tiempo determinado, cuando se realiza un

proyecto especifico.

La induccion significa la adaptacion entre la persona de nuevo ingreso y la

organizacion a través de una capacitacion previa.

La medicion del desempefio consiste en analizar las habilidades del empleado

y ver su productividad al momento de ejecutar distintas tareas o proyectos.

La capacitacion del personal es cada vez mas una inversidon que un gasto, ya

que es un proceso que impulsa el aprendizaje y el desarrollo del talento humano.

1.9.5 Direccién

“Dirigir es el arte de manejar a los hombres, hacer funcionar el cuerpo social
constituido, conocer los recursos de la empresa e inspecciones periddicas del cuerpo

social”. (FAYOL citado por HERNANDEZ, 2007:296).

La direcciéon como parte del proceso administrativo tiene como finalidad

coordinar y dar armonia al recurso humano dentro de la empresa.

Dentro del marco del proceso administrativo, la direccion se encarga de vigilar
el rumbo a donde se encamina la organizacién por medio de la autoridad, el
liderazgo efectivo, la motivacion correcta, asi como el cambio organizacional e
individual que exijan las circunstancias con el fin de lograr que la empresa sea

competitiva.
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Existen diversos principios clasicos de administracion que tienen una

aplicacion concreta en la direccion, fundamentalmente en la coordinacion general de

la empresa al igual que en el liderazgo personal de las jerarquias. Muchos de ellos

han sido tomados de Henry Fayol. Estos son:

1.9.6

Autoridad y responsabilidad

Responsabilidad compartida

Unidad de mando

Unidad de direccion

Delegacion vs centralizacion

Cadena de mando o respeto de canales jerarquicos
Estabilidad del personal

Equidad

Espiritu de grupo

Control

El control es un mecanismo que permite corregir desviaciones a través de

indicadores cuantitativos y cualitativos a fin de lograr los objetivos claves para el éxito

organizacional.

Agustin Reyes Ponce define al control como el establecimiento de sistemas

que permiten medir resultados actuales y pasados en relacién con los esperados,

con el fin de saber si se han obtenido los que se esperaban, corregir, mejorar y

formular planes.
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El proceso para el establecimiento de controles segun Sergio Hernandez y

Rodriguez abarca las siguientes etapas:

Definicidn del propdsito del control.

e establecimiento de estandares-indicadores o parametros como
unidades de medida.

e generacion de un sistema e instrumento de medicion e informacion.

¢ medicion de la variabilidad y del comportamiento del estandar.

e generacion de medidas correctivas a las desviaciones de la norma.

e |a evaluacion de la efectividad del control.

Para finalizar este capitulo, se puede decir que la administracion ha pasado
por grandes etapas evolutivas o constructivas, que dan origen a la administracion
que podemos ver en la actualidad. Sin embargo se pueden ver huellas de la
administracién de hace siglos que son aplicadas en el mundo actual, esto se debe a
que estos conceptos son adaptados con mejoras, para asi obtener mejores

resultados tomando en cuenta el factor humano.

El conocimiento administrativo actual es el resultado de un largo y continuo
proceso innovador, gracias a los aportes realizados por grandes pensadores de la
historia, la administracion tomé demasiada importancia para ser considerada una

disciplina fundamental y necesaria para todo el mundo. La aparicién de las teorias,
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enfoques y herramientas han facilitado el manejo de los principios de la

administracion.

La aplicacion de la administracion en las empresas, ya sean microempresas,
las grandes corporaciones o incluso en los gobiernos, promete gran éxito si esta es
aplicada de la mejor manera, haciendo buen uso de los recursos y aumentando la

productividad.
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CAPITULO Il
LA ADMINISTRACION EN EL SECTOR PUBLICO

En México hoy en dia la administracién publica juega un rol muy importante
dentro de la federacion, la coordinacidon del estado y los municipios, estos son muy
importantes en el desarrollo de los diversos servicios productivos a lo largo del

territorio.

La administracion publica es esencialmente una rama que consiste en una
capacidad del estado para crear utilidad al publico, esa capacidad ofrece un doble

significado a la administracién.

Por un lado la administracion publica del estado es la actividad orientada a
expandir el poder. Y por otro lado es la actividad que desarrolla la vida por medio de

la seguridad, es decir protege la convivencia y la civilizacion.

La administracion publica es esencialmente una rama que consiste en una
capacidad del estado para crear utilidad al publico, esa capacidad ofrece un doble

significado a la administracién.

En este mismo contexto, en este capitulo se analizara la evolucién de la
administracién publica en México, asi como los principales conceptos que engloban

este gran término.
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2.1 ANTECEDENTES

Los antecedentes de la administracion publica tienen su origen en tiempos
remotos de la humanidad y para los paises occidentales se encuentran en la cuna de
nuestra civilizacion: Grecia y Roma, por lo cual se tratara de una manera muy breve
el aspecto del pensamiento de los filosofos y politdlogos que de alguna manera, aun

cuando sea indirectamente, se refieren a la administracién publica.

Para abordar este apartado se tomara como marco de referencia la obra de
Miguel Galindo Camacho “Teoria de la Administraciéon Publica”, la cual nos explica

los principales antecedentes de la administracion publica.

2.1.1 Grecia

2.1.1.1 Soécrates

El pensamiento de Sdécrates, Platon y Aristoteles tiene importantes aspectos
que incuben a la Administracion Publica, asi el primero de ellos al estar detenido
para cumplir la condena de beber la cicuta, dictada por el jurado que le sentencio, al
escuchar a su discipulo Critdn, quien le proponia evadir la accion de la justicia,
manifestandole que él podia lograr que fuera juzgado nuevamente y obtener una
sentencia favorable, Sécrates le contestd, que él debia cumplir con las leyes del
Estado y con la sentencia que le habian condenado. Lo expuesto por Sécrates pone
en evidencia que las atribuciones que el Estado realizaba, eran fundamentalmente

de contenido administrativo, y por tanto, inherentes a la administracidén publica, pues
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a través de ellas el Estado realizaba el servicio de educacién y muchos otros

cometidos de indole administrativo.

2.1.1.2 Platén

El pensamiento de Platon, expuesto en sus obras “ La Republica”, “El Politico”
y “Las Leyes”, siendo esencialmente idealista, y pretendiendo buscar la formacion del
Estado ideal, pone, sin embargo, en evidencia que también para el filésofo las tareas
o varios de los cometidos realizados por el Estado, corresponden a la funcion
administrativa, que es la atribucidn genérica que se desempefia a través de la
administracién publica, asignando al Estado, al igual que a su maestro, como su fin
esencial, el de la educaciéon que se realiza como actividad administrativa, agregando
el de la justicia que se deriva del cumplimiento de las funciones que cada clase social

tiene encomendada.

2.1.1.3 Aristoteles

Es el mas grande pensador politico de Grecia cuya doctrina aun en nuestros
dias es indispensable tener presente por los tedricos de la politica, del Derecho
Constitucional, del Derecho Administrativo y de la ciencia de la Administracién

Publica.

Debe considerarse que “La Politica”, es el libro mas importante de Aristételes
en la materia, sin menoscabo de los demas y es la primera obra clasica de la

literatura politica de occidente.
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2.1.2 Roma

Roma no tuvo el privilegio de contar con grandes politélogos como Grecia, a
pesar de que POLIBIO, griego emigrado a Roma, Séneca y Marco Tulio Ciceron
tienen importante significacion en el campo de la historia de la Filosofia, la Politica y

de la Ciencia del Derecho.

Si bien es cierto que Roma carecio de pensadores politicos originales, con la
salvedad expuesta, en cambio tuvo una gran practica politica, en la que sin lugar a
dudas se realizaron actividades correspondientes a lo que hoy conocemos como
Ciencia de la Administracion Publica. Su maxima expresién politica estuvo
representada durante la época republicana y la del imperio, sin olvidar que también

se practico la monarquia y la autocracia militar.

En la época de la Republica, cuyo maximo exponente y defensor es
precisamente Marco Tulio Cicerdn, surgieron figuras juridico- politicas que aun en
nuestros dias tienen importancia en el Estado contemporaneo, tales como “tribunos
de la plebe”, que son antecedentes de los representantes populares, y las tareas y
encomiendas realizadas por el gobierno republicano en beneficio de la comunidad
romana, pues precisamente el nombre de la Republica deriva de rex publica que
quiere decir, de la cosa publica que tenia como finalidad la satisfaccion de las

necesidades de la comunidad.

2.1.3 Francia

Francia es uno de los paises en los que sin lugar a dudas se ha trabajado

para establecer los principios de la administracion publica.
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Es evidente que la Revolucion Francesa ofrecié al mundo las posibilidades de
establecer nuevas formas de organizacion politica y administrativa, terminando no
s6lo con el poder de las monarquias absolutistas, sino edificando sobre sus viejas
teorias, nuevas formas de organizacion administrativa, aun cuando estaban
fundamentadas en los principios de la centralizacion y tenian como origen el

pensamiento y accion de las ciencias camerales del absolutismo.

El nombre de Camera durante la edad media era considerado el lugar donde
se guardaban los ingresos del reino, o bien, el lugar donde los ingresos eran
conservados, posteriormente al incrementar la necesidad de la actividad financiera,

el ingreso dejo de ser un fin en si mismo.

El cameralismo al que también se le llamo cameralia puede ser considerado

como la base del pensamiento del Estado absolutista.

2.1.4 México

En el caso de México, la administracion publica se encuentra estrechamente
relacionada con el poder ejecutivo, de quien depende la figura del gobierno,
conducida en sus diferentes ambitos; Federal por el presidente de la Republica,

estatal o local, por lo gobernadores, y municipal por los presidentes municipales.

Desde la época posrevolucionaria con la fundacion del partido Nacional
Revolucionario (PNR), creaciéon de Plutarco Elias Calles, la administracion publica
mexicana fue cediendo sus espacios a los grupos de poder como premio a su
participacion y lealtad en el movimiento armado que terminé con la dictadura de

Porfirio Diaz, ésta practica lejos de desaparecer se arraigé aun mas en la cultura
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politica mexicana y se consoliddé al mismo tiempo que el partido todo poderoso fue
cambiando de siglas, primero a Partido de la Revolucion Mexicana (PRM) con el
presidente Lazaro Cardenas del Rio y finalmente por las de Partido Revolucionario

Institucional con el presidente Miguel Aleman Valdez.

Esta particular relacién de poder en el aparato administrativo mexicano tuvo
como consecuencia la insercion de servidores publicos en su mayoria alejados de los
perfiles adecuados para desarrollar los puestos por los que el Estado les pagaba, y
por lo tanto también se fue denigrando la imagen de la burocracia mexicana en la
percepcion de los ciudadanos, pues la palabra “burdcrata” durante mucho tiempo
ha significado corrupcion y pereza, a diferencia de otros sistemas politicos del
mundo como Francia, Japon y Estados Unidos de Norte América, entre otros, donde
es sinonimo de orgullo al tener desde hace muchos afos ejemplares sistemas de
reclutamiento para participar en la administracion publica, basicamente enfocados en
servicios profesionales de carrera que estimulan la eficacia y eficiencia del servicio

publico.

México, al alcanzar su independencia en 1821, experimentd diferentes
intentos por reformar su administracién publica; sin embargo a lo largo de los mas de
170 anos fueron intentos estériles y sin trascendencia, pues se carecia de apoyo
politico y falta de técnicas adecuadas de administracion. De hecho podemos
considerar que a partir de 1970 se llevo por primera vez una reforma administrativa

de base y metddica que perdura hasta nuestros dias.

53



2.2 DEFINICION DE ADMINISTRACION PUBLICA

“La administracion publica sirve con objetividad a los intereses generales y
actua de acuerdo con los principios de la eficacia, jerarquia, descentralizacién y

coordinacion, con sometimiento pleno a la ley y al Derecho”. (SANCHEZ, 2003:39)

La ciencia de la administracion publica es una ciencia social que tiene por
objeto la actividad del 6érgano ejecutivo cuando se trata de la realizacion o prestacion
de los servicios publicos en beneficio de la comunidad, buscando siempre que su
prestacion se lleve a cabo de manera racional a efecto de que los medios e
instrumentos de la misma se apliquen de manera idonea para obtener el resultado

mas favorable por el esfuerzo conjunto realizado.
Otra definicion seria:

“El sistema dinamico—integrado por normas, obijetivos, estructuras, érganos,
funciones, métodos y procedimientos, elementos humanos y recursos econémicos y
materiales—a través de ejecutan o instrumentan las politicas y decisiones de quienes

representan o gobiernan una comunidad politicamente organizada”.
(CARRILLO, citado por GALINDO, 2003:6)
La Real Academia Espaiola considera “administracion publica”:

“Accion del gobierno al dictar y aplicar las disposiciones necesarias para el
cumplimiento de las leyes y para la conservacién y fomento de los intereses publicos,

y al resolver las reclamaciones a que dé lugar lo mandado”.
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Tomando como referencia las anteriores definiciones se puede considerar a la
administracién Publica como un esfuerzo racional del gobernante para cumplir con
los compromisos adquiridos con la ciudadania, y a la vez, como una disciplina
académica que utiliza el método cientifico para la busqueda de soluciones a los
problemas que se generan con motivo de las relaciones entre el Estado y la sociedad
civil, y a ella corresponde la tarea de manejar y administrar el patrimonio del Estado,
de acuerdo con las leyes de la materia, para la satisfaccion de las necesidades
colectivas, debiendo buscar en todo caso un equilibrio de la situacion financiera del

mismo a traves del gasto e ingreso publico.

2.3 IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

La biblioteca juridica virtual de la UNAM en cuanto a los apartados de
administracién publica nos dice que tiene importancia vital en la sociedad, en los
estados modernos representa el motor de la economia y el instrumento esencial de
la distribucion de la riqueza. Es la administracion publica el elemento primordial de
que se vale el estado para dar respuesta y satisfaccion a las principales demandas y

necesidades sociales.

Mucho se ha escrito ya sobre la naturaleza y objeto de la administracién
publica y tanto se ha hecho desde finales del siglo pasado hasta la fecha, que

constituye ya, indudablemente, un campo de estudio especifico y especializado.

La administracion publica cumple funciones propias, es decir, distintas a otras

funciones politicas de la sociedad. Es a través de la administracién publica como se
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logra el programa o proyecto politico de la nacion. Por ello expresa la sintesis de una
serie de procesos de concertacion y acuerdos que la dotan de legitimidad y

autoridad, de conformidad con las normas que rigen a una comunidad.

Es cierto que las leyes regulan a la administracion publica y privad, pero
muchas veces la constitucién le da facultades a la administracion publica para

regular a la privada.

La administracion publica en México tiene caracteristicas singulares que la
convierten en una compleja trama de instituciones, procesos y recursos, de suerte
que resulta un ente especial y especializado y se requiere, por ello, una especialidad

académica o una vasta experiencia para entenderla y actuar en ella y sobre ella.

2.4 OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Tomando como referencia el marco tedrico de la administracion Publica en

Ecuador, la pagina (http://www.administracionpublica.gob.ec/) nos explica que La

Secretaria Nacional de la Administracion Publica debe ser una entidad orientada a
facilitar la adopcidn de las decisiones del Presidente de la Republica y a coordinar

por instrucciones directas del Jefe de Estado las actividades de la Funcién Ejecutiva.

También debe establecer las politicas, metodologias de gestion en innovacion
institucional y herramientas necesarias para el mejoramiento de la eficiencia y

eficacia de la administracion publica central, institucional y dependiente.

Debe mejorar la calidad de la gestién en las entidades y organismos de la

Funcion Ejecutiva, con quienes coordinara las acciones que sean necesarias.
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Corresponde a la Secretaria Nacional de la Administracion Publica el despacho de

los asuntos administrativos de la Presidencia de la Republica.

Para la Secretaria Nacional de la Administracidon Publica debe ser de rubro

prioritario cumplir con los siguientes objetivos estratégicos:

e Incrementar la calidad en la gestion y servicios publicos de la Administracion
Pudblica Central, Institucional y Dependiente de la Funcion Ejecutiva.

e Incrementar el fortalecimiento organico de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente.

e Incrementar la transparencia de la gestion en las instituciones de la
Administracion Publica Central, Institucional y Dependiente.

e Incrementar la eficiencia operativa de la Administracion Publica Central,
Institucional y Dependiente.

e Incrementar la eficiencia de gobierno electrénico y tecnologias de la
informacion y comunicacion de la Administracién Publica Central, Institucional

y Dependiente.

2.5 ORGANIZACION EN EL SECTOR PUBLICO

El fundamento juridico de la administracién publica federal se encuentra en el
articulo 90 de nuestra Constitucion Federal, mismo que establece: la administracion
publica federal es centralizada y paraestatal. De manera mas detallada encontramos

en el articulo 1° de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, su
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estructura e integracion. Precisamente la Constitucién general de la Republica y la

Ley Organica en comentario — respectivamente- sefialan:

Articulo 90.- La administracion publica federal sera centralizada y paraestatal
conforme a la Ley Organica que expida el Congreso, que distribuira los negocios del
orden administrativo de la Federacion que estaran a cargo de las secretarias de
Estado y definira las bases generales de creacion de las entidades paraestatales y la
intervencion del Ejecutivo federal de su operacion. Las leyes determinaran las
relaciones entre las entidades paraestatales y el Ejecutivo federal, o entre éstas y las

secretarias de Estado.

Articulo 1°.- La presente ley establece las bases de organizacion de la
administracion publica federal, centralizada y paraestatal. La Presidencia de la
Republica, las secretarias de Estado, los departamentos administrativos y la
Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal, integran la administracion publica
centralizada. Los organismos descentralizados, las empresas de participacion
estatal, las instituciones nacionales de crédito, las organizaciones auxiliares
nacionales de crédito, las instituciones nacionales de seguros y de fianzas y los

fideicomisos, componen la administracion publica paraestatal.

2.5.1 Division De Poderes

La organizacion politica de México divide el ejercicio del poder publico en tres
poderes: legislativo, ejecutivo y judicial. Cada uno de ellos realiza funciones

especificas que la Constitucion Mexicana expresa; sin embargo, no laboran
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aisladamente, mantienen relaciones necesarias que enriquecen su quehacer

constitucional.

En base a la pagina (www.conevyt.org.mx) se mencionara la estructura de la

division de poderes.

2.5.1.1 Poder Ejecutivo

Esta depositado en una sola persona, el presidente de la republica, quien es
electo en forma popular, directa, secreta y mayoritaria. Dura 6 afios en su cargo y

jamas puede volver a desempenarlo.

Su funcion principal es ejecutar las leyes aprobadas por los 6rganos
legislativos, es decir, esta facultado para organizar la administracion publica de
acuerdo con las leyes constitucionales. Para realizar las funciones que le competen,
el presidente de la republica recibe apoyo de los secretarios de Estado y de otros

funcionarios.

Son facultades del presidente de la republica:

e Organizar y dirigir la politica y administracion publica, a través de las
secretarias de Estado y otras dependencias.

e Promulgar y ejecutar las leyes que expida el Congreso de la Unién. « Nombrar
a los secretarios de Estado.

e Dirigir la politica exterior y celebrar tratados internacionales con aprobacion

del Senado.
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e Convocar al Congreso de la Uniébn a sesiones extraordinarias cuando lo
acuerde la Comision Permanente.

e Designar a los ministros de la Suprema Corte de Justicia y a los magistrados
de los tribunales federales.

e Nombrar a los agentes diplomaticos y consules generales, con aprobacion

del Senado.

2.5.1.2 Poder Legislativo

Tiene la facultad de elaborar las leyes que rigen la vida social o de modificar
las ya existentes de acuerdo con la opinién de los ciudadanos. En México, el poder
Legislativo se deposita en un Congreso General (Congreso de la Union), constituido
por la Camara de Senadores (representantes directos de los ciudadanos de los
estados) y por la Camara de Diputados. En algunos paises, la reuniéon de los
miembros de este poder es denominado Parlamento, Asamblea Nacional o

Congreso.

La Camara de Diputados se compone de representantes de la Nacion electos

en su totalidad cada tres afios. Son 500 Diputados en total.

La Camara de Senadores, se compone de dos miembros por cada estado y
dos por el Distrito Federa (64 en total), nombrados en eleccion directa, se renueva
por mitad cada tres anos. Estas Camaras las integran grupos de ciudadanos, y su

funciéon primordial es representar al pueblo en las labores politicas y la elaboracion
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de las leyes. Tanto diputados como senadores son electos por el pueblo mexicano a

través del voto directo y secreto.

Las facultades del Congreso de la Unidn son las siguientes:

Elaborar iniciativas de ley, discutirlas y aprobarlas en su caso.

o Dictar leyes sobre salubridad general de la republica.

e Admitir nuevos estados en la federacion.

e Aprobar las contribuciones para cubrir el gasto publico.

e Aprobar las bases y condiciones para la celebracion de empréstitos (préstamo

que toma una entidad).

Legislar sobre hidrocarburos, mineria, comercio y otros aspectos.

Crear y suprimir empleos publicos de la federacion.

Expedir leyes sobre las caracteristicas y usos de la Bandera, Escudo e Himno

Nacionales,

Son facultades exclusivas de la Camara de Diputados las siguientes:

e Discutir y aprobar anualmente el presupuesto de egresos de la federacion.
e Erigirse en Colegio Electoral para ejercer las atribuciones respecto a la

eleccion de presidente de la Republica.

Son facultades exclusivas del Senado las siguientes:

e Aprobar los tratados internacionales.
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e Aprobar los nombramientos de los ministros de la Suprema Corte de Justicia
de la Nacién.

e Admitir nuevos estados en la federacion.

2.5.1.3 Poder Judicial

Se deposita el poder Judicial de la federacion en la Suprema Corte de Justicia,
los Tribunales Colegiados y Unitarios de Circuito y en los Juzgados de Distrito. Se

integran por ministros, magistrados y jueces.

La funcion principal del poder Judicial consiste en la administracién de justicia,
es decir, se encarga de conocer y resolver los conflictos que surgen entre los
organos del poder publico; entre el poder publico y los particulares o entre los

particulares.

Los tribunales de la federacién estan facultados para resolver los problemas

que se produzcan por los actos u omisiones de:

e Los funcionarios que violen las garantias individuales.
e Las autoridades federales que limiten la soberania de los estados.

e Las autoridades de los estados que invadan la autoridad federal.

Los ministros de la Suprema Corte de Justicia son designados por el
presidente de la republica y los ratifica la Camara de Senadores. Los magistrados y
los jueces son designados por la Suprema Corte de Justicia de la federacion. El

Distrito Federal, capital del pais, es la sede de los poderes federales.
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2.6 CARACTERISTICAS DE UN BUEN GOBIERNO MUNICIPAL

Para comenzar con este apartado es necesario hablar acerca del INAFED
(Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal), ya que es un
organo que se encarga de dar las pautas a seguir para que los gobiernos

municipales en todo el pais realicen sus tareas lo mejor posible.

Partiendo de la premisa anterior, el INAFED ha destacado las siguientes

caracteristicas que sobresalen de un buen gobierno:

1- El buen gobierno municipal se plantea estratégicamente el municipio del
futuro, planteandose una vision integral del mismo. O sea un buen
gobierno municipal no administra el hoy: gobierna a través de politicas que
piensa y decide, desde el hoy hacia el futuro.

2- Opera como un factor de consolidacion democratica en la medida en que
transfiere y/o comparte competencias con la ciudadania, admite y favorece
el control ciudadano y rinde cuentas de su gestion.

3- Su gestion logra impactos positivos:

e Enlavida de los ciudadanos,
e Y en el espacio gobernado

4- Para lo cual instrumenta una reorganizacion interna e incorpora nuevas
areas; desarrollando ademas, nuevos instrumentos.

5- Un buen gobierno maneja con transparencia y eficacia sus recursos de
todo tipo, especialmente los financieros, informa y responde al control

ciudadano.
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6- Un buen gobierno es honesto y eficiente; planifica su futuro, y este plan
preside y precede a la accion, no improvisa, no da meras respuestas:
propone, escucha, decide. Mira mas alla de lo urgente, planteandose

politicas de medio y largo plazo
En este marco un buen gobierno es el que desarrolla un ejercicio

e Legitimo y democratico del poder,
¢ De modo transparente, eficaz y eficiente,
e usando sus atribuciones y la autoridad para el logro de objetivos
sociales y econémicos.
7- Cumple eficiente y eficazmente con sus funciones y propdésitos principales:
e El mantenimiento y mejoramiento o ampliacion de la infraestructura
y la obra nueva.
e El mejoramiento, extension de cobertura e incremento de la calidad
de los servicios a su cargo.
e Incorpora a su Plan las politicas y acciones sociales integrales,

ademas de aquéllas mas comunes o sea las compensatorias.

Apoya activamente el crecimiento y desarrollo econémico, y las

posibles fuentes de empleo.

En resumen, el INAFED nos dice que un buen gobierno es aquél que:

» Se ejerce legitima y democraticamente.

* Se plantea y trabaja seriamente para lograr el desarrollo sostenible y la mejora en la

calidad de vida de la ciudadania.
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* Involucra a la poblacién en los ambitos y las decisiones.

» Supone programa, politicas y acciones regidas y orientadas a la equidad y la
justicia, porque el objetivo prioritario del municipio bien gobernado no es la ciudad o

el territorio, como infraestructura: el objetivo real, principal, son los ciudadanos.

A partir de los aspectos analizados en este capitulo se puede concluir que la
administracién es un concepto que se refiere tanto a la actividad privada como a la
publica, dado que cualquier organizacion requiere tomar decisiones, coordinar
actividades, manejar personal, asi como evaluar la ejecucion dirigida hacia objetivos

de grupo.

La administracion publica se puede entender en dos sentidos: estatico y
dinamico; conforme al primero, la administracion publica es la estructura integrada
depositaria de la funcién publica administrativa, en su sentido dinamico, se explica
como la accidén del sector publico en ejercicio de la funcion publica administrativa, en
cuya virtud da vida, dicta y aplica las disposiciones al cumplimiento y observancia de

las leyes, en aras del interés publico.

65



CAPITULO I

CALIDAD Y
CALIDEZ EN EL
SERVICIO



CAPITULO Il

CALIDAD Y CALIDEZ

En el presente capitulo se analizara el contexto general de calidad y su
importancia en la aplicacion en las organizaciones, su origen y su evolucion a través

del tiempo.

Por otro lado, se debe aclarar que por el objetivo principal que persigue esta
obra, es decir, analizar el contexto de la calidad en la administracion publica, es

necesario hacer la siguiente reflexion:

Hoy en dia, la calidad desempena una funciéon cada vez mas importante en la
estrategia corporativa, a medida que las organizaciones globales pretenden lograr
ventajas en el mercado global a través de la satisfaccion de las necesidades del

cliente, mejorando la eficiencia interna y reduciendo los costos.

Durante muchos afos, las empresas se han dado cuenta que la satisfacciéon
del cliente, basada en productos y servicios con cero defectos, es la clave para el

éxito econémico.

Ahora bien, ¢qué es la calidad en los servicios publicos?, Sin duda esta es la
primera pregunta con que se debe iniciar un Manual de la calidad en los Servicios
Publicos. Si bien la pregunta es una sola, la respuesta tiene un sinniumero de
definiciones, algunas mas sencillas, otras mas complejas, pero sin duda, siempre
habra alguna a gusto de cada organizacion. En los ultimos afios el término calidad se
ha extendido a todos los ambitos de las organizaciones publicas, desde la atencién al

ciudadano hasta los procesos mas complejos que llevan a su desempefo. La calidad
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se ha transformado en un modo integrador de realizar las tareas, una manera 6ptima
de hacer las cosas, tornandose imprescindible para lograr la satisfaccion de los

ciudadanos a quienes sirve.

3.1 HISTORIA DE LA CALIDAD

Para comenzar a hablar de los origenes de la calidad es necesario hablar de
la evolucion que ha tenido el hombre respecto a su interaccion con la naturaleza. El
hombre comenzé a transformar su habitat y se inicidé en la “usufactura”, es decir la
elaboracién de productos para uso propio. Con el crecimiento demografico demando
una mayor organizacion de las tareas, lo que hizo al hombre optar por la

especializacion en los diferentes trabajos.

3.1.1 Revolucion Industrial

El hito que marco la historia en general, asi como el auge de la calidad fue la
Revoluciéon Industrial, ya que la explosion demografica y el desarrollo de rutas
comerciales trajeron como consecuencia el alza en la demanda de productos
manufacturados. Los pequefos talleres fueron desplazados por las fabricas y los

mercados de consumidores y se inicio la industrializacion de la produccion.
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Cuadro 3.1 El hombre, la organizacion del trabajo y la calidad

. Actividades de -

* Recoleccion

» Usufactura

* Manufactura/artesanos

« Manufactura/talleres

* |Industrializacion

 Taylorismo

* Administracion de la
calidad

Inspeccion y
seleccion

Experimentacion

Desarrollo de
materiales

Capacitacion
Especializacion en
el trabajo

Normalizacion,
disefno, inspeccion
de conformancia,
estandarizacion de
componentes,
division de tareas.

Desempenio de
maquinas y
procesos.

Métodos de
trabajo

Trabajo en equipo,
prevencion, control
estadistico,
enfoque del
cliente,
participacion

» Caza, pesca,
cosecha

* Agricultura,
construccion,
alfareria, curtiduria

* Artesania, guerra,
burocracia

* Obrero, supervisor,
inspector,
comercio

* Mantenimiento,
administrador

* Planeacion, diseno

* Multihabilidades

Fuente: Administracion de la calidad total, GUAJARDO, 2003, pag. 33.
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3.1.2 Postguerra

Pablo Alcalde, en su libro de Calidad, menciona que durante los afios
cincuenta y sesenta se consideraban a los productos hechos en Japon como de mala
calidad. Por otro lado, los consumidores de Estados Unidos no dudaban de que sus
productos fueran los mejores, a pesar de las deficiencias que pudieran presentar.
Es en ese momento cuando los doctores J. Juran y W. Deming viajan a Japén dentro
de un programa de ayudas para su reconstruccion después de la Segunda Guerra
Mundial. Estos se encargaron de ensefiar a los empresarios japoneses métodos de
control estadistico de calidad, técnicas de mejora continua, satisfaccion del cliente
como objetivo prioritario, formacion continua de las personas, fomento de la
participacion y todos aquellos conceptos que constituyen la filosofia de la Gestion de

la Calidad.
3.1.3 Estados Unidos

Segun Geoff Tennant en su libro “Six Sigma” fueron los estadounidenses
quienes descubrieron la calidad. Durante la época Victoriana, los fabricantes hacian
todo lo posible para mejorar las utilidades sin descuidar la calidad. En esa misma
eépoca, se introdujeron algunos cambios legislativos importantes jamas antes vistos
en el Reino Unido para obligar a las organizaciones a cumplir normas aceptables de

salud, educacion, bienestar y comercio.

Con base en estos primeros inicios, W. Edwards Deming y Joseph Juran hoy

en dia son los mayores exponentes de la calidad, ya que desarrollaron un profundo
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conocimiento de ésta aplicando los principios y técnicas de calidad en los procesos,

asi como la administracion dentro de las organizaciones.

Estados Unidos se dirigia a un mercado de consumo masivo como nunca
antes lo habia logrado, se podria decir que la época dorada de la manufactura habia
comenzado, habia mucho dinero por ganar, simplemente fabricando cosas. Estados
Unidos dominaba la manufactura mundial, casi sin rivales. Desde entonces la calidad

se fue implantando en todos los sectores empresariales del mundo.

3.1.4 Japén

Por otro lado se encontraba la cultura japonesa que era diametralmente
opuesta la estadounidense. Para los japoneses, los conceptos de ética en el trabajo,
juego limpio en los negocios, respeto por la autoridad y estructura social, son casi

estructuralmente opuestos a los que estan acostumbrados los occidentales.

Hoy en dia el resultado es legendario. En la década de 1970, los japoneses
producian automdviles, motocicletas y vienes domésticos de manera mas barata que
ningun otro pais. Ademas tales articulos eran de uso mas agradable y de mayor
calidad. Durante ese periodo, Japon llegd a dominar el mercado mundial
proporcionando articulos de mayor calidad, y luego comenzaron a desarrollar nuevas
areas de excelencia. Para 1980 empez6 a desvanecerse la ideologia de comprar
cosas con mayor calidad, ya que el mercado mundial se vio inundado por articulos

baratos y de baja calidad.
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3.1.5 Alemania

Continuando con la historia de la calidad segun Pablo Alcalde, después de la
segunda Guerra mundial Alemania habia recuperado su capacidad productiva, que
siempre habia gozado de una buena reputacién, para dar lugar al fendmeno histérico
conocido como “milagro aleman”. La nacién se impuso en menos de una década
como primera potencia econdmica en Europa. La buena calidad de los productos
alemanes reside en una alta ingenieria en la elaboracidn de productos y procesos,
asi como una elevada formacién de los operarios en sus puestos de trabajo. Su
estrategia basicamente se basaba en un excelente cuidado y disefio de los
productos, asi como una planificaciéon detallada de sus sistemas productivos. A pesar
de los buenos resultados obtenidos, el sistema productivo aleman abusaba en
exceso de los recursos dedicados a los sistemas de control de calidad, obteniendo

productos que se percibian como de gran calidad pero a alto precio.

3.1.6 Actualidad

A comienzos del siglo XXI, Occidente ha avanzado de forma considerable en
la implantacion de Sistemas de Gestidon de Calidad, haciendo posible un tejido
empresarial verdaderamente competitivo. La estrategia fundamental reside en la
implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad Total, fidelizacion de clientes, fuerte

motivacion de los trabajadores y un gran impulso en la innovacién tecnoldgica.

Durante los ultimos 40 afos, varios métodos de calidad han pasado por la

industria manufacturera. Para no quedarse atras, los sectores de servicio optaron por
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las modas japonesas y estadounidenses de la Administracion de la calidad Total y

las normas ISO, en una apuesta por mejorar la calidad y las utilidades de la empresa.

3.2 DEFINICIONES DE LA CALIDAD

El concepto de calidad es muy importante en cualquier rama de la vida
profesional y empresarial, con so6lo hablar del concepto, hacemos énfasis en hacer
las cosas bien. En administracién el concepto de calidad va enfocado a cumplir con

las satisfacciones del cliente al momento de recibir un producto o servicio.

En el aspecto de los servicios publicos en México hay que hacer énfasis en
dicho punto ya que ha sido descuidado en su totalidad. La calidad en atencion al
ciudadano debe ser un eje a seguir, ya que al momento de recibir un trato cordial y
amable, el ciudadano cumplira de manera puntual con sus obligaciones las cuales
estan previstas en la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. En este
mismo contexto, el pago de impuestos seria mas fluido lo que provocaria puntualidad

en las contribuciones hacia el Estado.

Nunca antes se habia hablado tanto de calidad como en ésta ultima década.
En reuniones, seminarios de capacitacion, en investigacion de mercado, en los

medios académicos, el tema de la calidad ha sido explotado extensa e intensamente.

Se puede decir que la calidad es algo que va implicito en los genes de la

humanidad, es la capacidad que tiene el ser humano por hacer bien las cosas.

Al analizar el contexto de servicio en el gobierno de otros paises, el gobierno

de Argentina propone las siguientes definiciones de calidad:
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‘La calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,
producto o proceso, que satisface las necesidades establecidas por el usuario, el

ciudadano o el cliente de los mismos”.

“La calidad es la percepciéon que el cliente tiene de un producto o servicio”.

‘La calidad es la totalidad de las caracteristicas de una entidad, que le

confieren la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.

“La calidad es el término que encierra un sinénimo de garantia y seguridad al
momento de adquirir un producto o un servicio, la calidad es vital para el consumidor

ya que ella da tranquilidad y hasta status a los que adquieren un producto”.

‘La calidad es la forma de orientar a la mejora continua de los productos,
bienes o servicios, sistemas y procesos basados en un modelo, con el propdésito de

crear valor para sus beneficiarios”.

“La calidad es la serie de caracteristicas que tiene un servicio o producto para

ser aceptado”.

“Calidad es la capacidad de atender a las necesidades del cliente durante

todo el tiempo” (JURAN, citado por CHIAVENATO, 2002:682).

La calidad se podria decir que conforma un todo, el cual se ve reflejado en la

satisfaccion del cliente o consumidor.
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Tabla 3.2 Orientacion de los profesionales de la gestiéon de la calidad

Definicion de

Autor Orientacion Desarrollo

calidad

«Juran * Adecuacion *Cliente

para el uso *Trilogia de la
calidad.

Las 5
caracteristicas de
la calidad.

«Cliente interno.

*Consejo de
calidad.

*Espiral de calidad.

) s ; *Los 14 puntos de
«Deming *Adecuacion «Cliente la calidad.

para el objetivo «Deming y el ciclo

PDCA.

*Las siete
enfermedades
mortales.

«Garving *Ninguna «Cliente y -Los cinco
especifica proveedor fundamentos de la
calidad.

*Ocho dimensiones
de la calidad.

«Crosby cc::c())r? ll‘g;mldad *Proveedor - Cinco absolutos
necesidades de la calidad.

*Los 14 puntos del
plan de calidad.

*|shikawa .Ninguna *Proveedor f|:1)ll.l?3|gergma 9
especifica «Control de la

calidad a nivel de
la compaiiia.

*Circulos de la

_ calidad.
*Feigenbaum «Satisfaccion del *Proveedor
cliente a los mas «Ciclo industrial
bajos costes - Utilizacion del
consultor de
calidad.
*Taguchi *Ninguna Proveedor .
g esp%cifica *Métodos de

calidad del diseno.

Fuente: Administracion de la calidad total, GUAJARDO, 2003, pag. 46
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3.3 GURUS DE LA CALIDAD

Si algo hay que dejar realmente claro y establecido, es que los precursores del
concepto de calidad fueron los estadounidenses W. Edwards Deming y Joseph .M.
Juran. Deming fue invitado a Japdn a ensefiar los estandares estadounidenses de
administracion, un pais totalmente destruido por la guerra. Deming hablaba y los
nipones escuchaban con atencion: eliminar defectos, analizar y encontrar la fuente
de los errores, hacer correcciones y registrar lo que ocurre con posterioridad. El
resultado fue una larga relacion, reverenciada en la creacién del Premio Deming de
la Calidad, instituido en la década de los 50s como el mas importante premio anual
concedido a las empresas japonesas destacadas por la calidad de sus productos y

servicios.

Por otro lado Idalberto Chiavenato (2002) nos muestra que, Juran, llevé a los
japoneses las primeras técnicas para lograr la calidad en las organizaciones. Fue la
fase de instrumentalizacion de la calidad la que ocasiond que los japoneses entraran
en sintonia con Juran. Gracias a Juran, la calidad dejé de ser una preocupacion por
la produccién y se convirti6 en la prioridad en todos los niveles y areas de la
administracién de las organizaciones japonesas. Fue asi que nacié la calidad en todo

su esplendor.

3.3.1 Enfoque Americano De La Calidad

La calidad, en el sentido de cumplir con todos los requisitos, fue desarrollada
por Federico Taylor, al establecer los estandares en los procesos de produccion y

sus operaciones. Asi mismo los modelos estadisticos de calidad para controlar los
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procesos Yy articulos terminados se perfeccionaban en Estados Unidos, y en este
sentido, los estadounidenses fueron lideres mundiales en la calidad, hasta después

de la Segunda Guerra Mundial.

3.3.1.1 W. Edwars Deming Y La Administracion De La Calidad

W. Edwars Deming es un autor clave para entender los planteamientos
modernos de la calidad. Su prestigio estda muy relacionado con el éxito de la industria

japonesa, del cual es considerado un gran responsabile.

Con argumentos contundentes demostraba los altos costos en que una
empresa incurre cuando no tiene un proceso planeado para administrar la calidad, el
desperdicio de materiales y productos rechazados, el costo de elaborar dos 0 mas
veces los productos para eliminar los defectos. Es este contexto Deming afirmaba

que la calidad se determina por las interrelaciones entre los siguientes factores:

1. Producto (cumplimiento de las normas).- Segun Deming, la calidad del producto es
clave y debe cumplir las especificaciones preestablecidas; sin embargo la
satisfaccion del cliente es fundamental. Por desgracia, muchos productores y
pequeios comerciantes aun tienen en mente que la calidad se mide en base al
producto y que la opinion del cliente y/o usuario no debe tomarse en cuenta, pero en
un mundo tan globalizado y cambiante valdria la pena analizar que si no son

satisfechas sus necesidades, se iran con la competencia.

2. El usuario y cédmo se usa el producto, como lo instala y qué espera de él.- hay que
estudiar las necesidades del cliente para redisefiar su producto periédicamente, de

acuerdo con sus necesidades.
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3. Servicio durante el uso.- Deming dice que se requiere conocer las necesidades
“futuras” del usuario; es decir, el comprador de un articulo necesitara mantenimiento
o refacciones para su producto, para que este a su vez siga funcionando y siendo de

utilidad.

Figura 3.3.1.1 Ciclo de Deming PDCA (del inglés plan, do, check, analize y act).

1 2
Plan Do
(Planear) (Hacer)
4 3
Analize Check
(Analizar) (Verificar)

Fuente: “Introduccion a la administracion: TGA, origen, evolucién y vanguardia’

HERNANDEZ, 2006, pag. 348.

Deming difundié el ciclo de la calidad que lleva su nombre: ciclo de Deming.
Este autor, como ya se dijo, sefiala que cualquier producto y servicio puede

enriquecerse y perfeccionarse a través de la mejora continua. (Véase figura 3.3.1.1).
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Analizando el libro de Hernandez Y Rodriguez “Introduccién a la

administracién” encontramos que Edwars Deming propone 14 principios

fundamentales para la mejora continua:

Crear, en todos los miembros de la empresa, la conciencia de la mejora
continua. La direcciéon debe mostrar constantemente su compromiso con esta
declaracion.

Adoptar la nueva filosofia de la calidad en la alta direccion y en todos los
sectores de la empresa como parte de una cultura organizacional.
Deming dice: “No podemos aceptar errores (defectos); el material inadecuado
para el trabajo; a personas que no saben cual es su funcién y tienen miedo a
preguntar; la manipulacion de la informacion; las cuales, segun él, era una
enfermedad mortal para la organizacion.

Redefinir la misiéon de los supervisores y su autoridad para mejorar los
procesos. Afirma Deming: “la inspeccion ciento por ciento rutinaria de la
calidad equivale a planificar los defectos; se limita a observar los requisitos.” A
partir de esta premisa, reconoce que no se puede acabar con la inspeccion
correctiva de los productos al final del proceso, y exhorta a que la realicen
todos durante la produccion con el fin de que sea preventiva: “jtodos tras el
error, todos tras la causa!”

Fin a la practica de adjudicar las compras sélo sobre la base del precio.
Sostiene que el objeto de un trato estrecho con los proveedores es conseguir
un costo total bajo, mas que un bajo precio de compra. También convocaba a

toda organizacion a avanzar hacia un proveedor unico para cada insumo,

79



tanto como sea posible, en una relacion de largo plazo basada en la lealtad y
la confianza.

Mejorar constantemente los procesos de produccion y de servicios. En
una empresa, toda actividad, tarea y operacion forma parte del proceso, y sélo
al comprender la funcién de cada una de ellas en la estrategia de servicio al
cliente o usuario se podra optimar el producto.

Instituir la capacitacion (para el desarrollo de habilidades y el cambio de
actitudes). Tanto trabajadores como administradores deben estar preparados
para identificar problemas y oportunidades de mejoramiento. Deming sostiene
que un grupo de trabajo se desempefia en forma estable, los defectos y los
problemas no son fallas de los trabajadores, sino del sistema o método de
trabajo.

Ensenar o instituir el liderazgo para la mejora continua. En sintesis, se
requiere que el jefe o coordinador sea un facilitador de procesos, y que sepa
crear un impacto en sus trabajadores.

Expulsar el temor. Crear confianza y un clima para la innovacion. La gente
debe sentir seguridad respecto a lo que hace. Debe existir una cultura que
aproveche los errores, que no los oculte por temor a las represalias, que
comprendan que el error puede ser también una oportunidad.

Optimizar los esfuerzos de los equipos de trabajo derribando las
barreras entre los departamentos. Todo el personal de la empresa debe

trabajar en equipo para lograr cumplir con los objetivos de la empresa.
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e Eliminar los lemas y exhortaciones a la fuerza de trabajo. Dice Deming
“hagalo bien a la primera, una llamada altanera: éste es justo otro eslogan sin
sentido, primo hermano del cero defectos”.

e Las cuotas de produccion, aunque son importantes para la generaciéon de
presupuestos de ingresos y egresos, son trampas en tanto que una busqueda
de mayor produccion sin cuidar la calidad lleva a la empresa al fracaso.
Remover las barreras que roban a la gente el orgullo de la manufactura.
el verdadero orgullo es contribuir a producir con calidad y estar consciente de
la participacion en el proceso productivo, por muy pequefa que ésta sea.

e Fomentar el auto mejoramiento y la calidad de vida. No se debe tener
miedo a preparar a la gente, ya que al mejorar mediante la capacitacion, su
desempenio se potencializa.

e Emprender la accién para lograr la transformacién. Un programa de
mejora de la calidad debe sostenerse con una estructura interna que facilite el

proceso de mejora continua, pero debe evitarse la burocratizacion excesiva.

En este contexto de la Calidad es importante resaltar que el trabajo del doctor
Deming destaco por su impulso al uso del control estadistico de procesos para la
administracion de la calidad, la cual motivo a los administradores a tomar decisiones
en base a datos estadisticos y a evitar el sobre-control en los procesos para

promover el cambio planeado y sistematico dentro de las organizaciones.
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3.3.1.2 Joseph M. Juran

Tal como Deming, Juran fue invitado a Japén a principios de los 50s por la
Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros (JUSE), con el fin de conducir seminarios
para ejecutivos de nivel alto y medio. Sus conferencias se caracterizaban por un alto
contenido en administracion enfocado en la planeacion, organizacién vy
responsabilidades de la administracion de la calidad, y en la necesidad de establecer

metas y objetivos para la mejora.

Para Juran es de suma importancia considerar dos aspectos entorno a la
calidad; el primero son los técnicos, que relativamente son los mas faciles de cumplir,
y por otro lado los humanos, que hoy en dia son los mas dificiles de cumplir. De la
misma manera sefiala que los problemas especificos de la calidad se deben mas que
a nada a la mala direccion, no tanto a la operacion, por lo tanto para él todo

programa de calidad debe tener:

“‘Educaciéon (capacitacion) masiva y continua; programas permanentes de
mejora; y liderazgo participativo para la mejora continua”. (JURAN, citado por

HERNANDEZ, 2006:351).

Hay muchos aspectos respecto al trabajo en cuanto a calidad de Juran.
Algunos de los principales son su definicion de la calidad de un producto como
“adecuacion al uso”; (Véase figura 3.3.1.2) la cual, segun él, implicaba todas aquellas
caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que lo benefician. La
adecuacion al uso siempre sera determinada por el usuario, no por el productor, el

vendedor o la persona que repara el producto.
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Figura 3.3.1.2 Parametros de la adecuacion al uso.
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Fuente: “Administracién de la calidad total” GUAJARDO, 2003, pag. 57.



Otra de las aportaciones importantes respecto a la calidad fue la “trilogia de la
calidad”, la cual de acuerdo con Juran, el mejoramiento de la calidad se compone de

tres tipos de acciones:

e Control de la calidad
e Mejora de nivel o cambio significativo

e Planeacion de la calidad

“Acciones de control: un proceso no se puede mejorar si antes no esta bajo control, o
sea, que su variacidon tenga un comportamiento normal”. (JURAN, citado por

GUAJARDO, 2003:58).

Los procesos que no estan bajo control presentan la influencia de causas
especiales en la variacion, cuyos efectos son tan grandes que no permiten ver las

partes del proceso que se deben cambiar.

“Acciones de mejora de nivel: van encaminadas a realizar cambios en el proceso que
nos permitan alcanzar mejores niveles promedio de calidad, por lo cual hay que

atacar las causas comunes mas importantes”. (Ibid: 59).

Las acciones de planeacién de calidad son aquellas en las que se trabaja para
integrar los cambios y nuevos disefios de forma permanente, buscando asegurar no
perder lo ganado. Asi mismo el viaje por la trilogia de juran constituye el aprendizaje

de la organizacién en sus procesos de calidad.

Defensor del control estadistico del proceso, Juran propone 10 pasos para
perfeccionar la calidad, los cuales HERNANDEZ (2006) cité en base a su trabajo de

la siguiente manera:
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1.-Crear consciencia de la necesidad de mejoramiento.

2.- Determinar metas de mejora.

3.- Organizar en comités y equipos para lograr estas metas.

4.- Capacitar.

5.- Desarrollar proyectos para resolver problemas.

6.- Reportar los problemas sin ocultar los errores.

7 .- Dar reconocimiento.

8.- Comunicar los resultados.

9.- Mantener constancia en los registros.

10.- Mantener la mejora en todos los sistemas, subsistemas y procesos de la

compaiia.

En su libro planeacién para la calidad, Juran presenta una guia para
desarrollar la Planeacién de la Calidad en toda la empresa. Su creencia principal es

que “la calidad no se da por accidente, debe ser planeada”

Asi el “mapa de la planeacion de la calidad” de Juran consiste en los

siguientes pasos:

¢ Identificar quién es el cliente.
e Determinar las necesidades de los clientes.
e Traducir esas necesidades al lenguaje de la compaiia.

e Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.
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e Optimizar las caracteristicas del producto, de forma que cubran las
necesidades de la empresa y del cliente.

e Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.

e Optimizar el proceso.

e Probar que el proceso pueda producir el producto en condiciones normales de
operacion.

e Transferir el proceso a operacion.

En este mismo contexto, el doctor Juran advierte que no hay atajos para
alcanzar la calidad. Juran cree que le entrenamiento a la largo plazo para
incrementar la calidad deberia iniciarse en los niveles altos de la organizacion,

aunque esto irrite a los altos ejecutivos.

3.3.1.3 Philip B. Crosby

Crosby en la calidad, lo que Tom Peters en el management general. Su
talento y su estilo son sinénimo de la mentalidad del levantate y anda. Su energia
como autor prolifico y su don para facilitar las cosas significa que su mensaje de

calidad vale la pena ser escuchado.

El concepto de cero defectos y la calidad bien a la primera fue impulsado por
él, autor prolifero muy difundido en Estados Unidos y México, conocido por el resto
del mundo. Por tanto es uno de los imperdonables, es decir, los conocedores de la

calidad no pueden pasarlo por alto.



De acuerdo con la filosofia del mejoramiento de la calidad de Crosby, existen

tres componentes basicos para establecer y operar programas de solucion de

problemas y mejoramiento de la calidad, los cuales HERNANDEZ (2006) nos explica

de la siguiente manera:

a) Cuatro fundamentos o pilares de la calidad

b) Cinco principios de la direccion por la calidad

c) Catorce pasos para un programa de mejoramiento de la calidad

Crosby sostiene que un programa para mejorar la calidad debe asentarse en cuatro

fundamentos, mutuamente complementarios:

Pleno involucramiento de la direccion. Un programa de calidad requiere del
compromiso pleno de la alta gerencia.

Administraciéon profesional de la calidad. Hoy en dia, en algunas
organizaciones, es indispensable que la calidad tenga un propio departamento
especializado a cargo de un experto en calidad.

Programas originales. Aunque Crosby propone 14 pasos para echar a andar
un programa de calidad, éste debe tener un grado de originalidad cada vez
que se inicia un programa de mejora, para no convertirse en una rutina que
después haga perder el entusiasmo.

Reconocimiento. Cada programa busca una mejora y, por tanto, cuando ésta
beneficia a la empresa en la productividad, competitividad o seguridad
industrial, debe premiar a los equipos responsables. Muchas empresas tienen
sus semanas de calidad, en las que las diferentes areas muestran a todos los

empleados las mejoras y reciben un premio especial de la direccion.
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Por otro lado Crosby afirma que, para comprender de verdad la calidad,

existen los principios de la direccién por la calidad, HERNANDEZ (2006) los describe

de la siguiente manera:

Calidad significa cumplir con los requisitos de funcionamiento del
producto; no es elegancia, no es lujo, mera belleza con precio alto.

La calidad es “negocio”. Siempre resulta mas econdmico hacer bien las
cosas desde la primera vez, sin reprocesos, desperdicios ni deterioro de la
imagen por la insatisfaccion de los clientes.

Este punto de la metodologia de Crosby es clave, pues durante mucho
tiempo se considerd que la calidad era un lujo y su incorporacion costaba
mucho dinero a las empresas. El demostré que los ahorros por la
disminucién de la calidad son superiores al costo de capacitar al personal.
Reprocesar es muy costoso. Detener una linea de produccion para
rehacer una parte mal hecha tiene un costo inmenso, pues implica no sélo
el costo del tiempo por rehacer la operacion sino la espera de toda la linea

de produccion.

De los fundamentos y principios de la calidad, Crosby desprende 14 pasos

para la planeacion, establecimiento y operacion de un programa exitoso en el

mejoramiento de la calidad:

1.- Compromiso pleno en la alta direccion y gerencia con la calidad: la direccion

debe manifestar su compromiso para mejorar la calidad. Para ello debe fomentar la

capacitacion, haciendo énfasis en que el mejoramiento de la calidad aumenta las

utilidades de la organizacion.
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2.- Formacion de un equipo de mejoramiento de la calidad: con miembros de

cada departamento de la empresa, preferentemente con capacidad de decision y

liderazgo ante sus empleados.

3.- Determinar_el nivel actual de la calidad, en toda la empresa con base en el

disefio del producto y el analisis de las fallas en todas las areas.

4.- Estimar el costo del incumplimiento de las normas de calidad o de la no

calidad, en forma objetiva, sin parcialidad y sin ocultar errores.

5.- Difundir_entre el personal los problemas de la mala calidad que enfrenta la

empresa, para que todos los involucrados tomen consciencia de la problematica y de
que la direccidon de verdad esta interesada en mejorar la calidad y dispuesta a

escuchar todo lo que tengan que decir al respecto.

6.- Deteccion de oportunidades de mejoramiento mediante la participacion, con la

ventaja de que los individuos empiezan a creer que los problemas, tan pronto como

salen a la luz, se enfrentan y se resuelven.

7.- Establecimiento de un departamento ad hoc para llevar a cabo un programa

de cero defectos, y tratar de mentalizar a los trabajadores con la idea de “cero

defectos”.

8.- Capacitar a los lideres formales (supervisores) para que difundan entre sus

colaboradores el programa de mejoramiento y sus objetivos.

9.- Llevar a cabo el Dia Cero Defectos, cuya finalidad es que todo el personal se dé

cuenta, a través de experiencias personales, que hay un cambio y que en realidad es

factible producir con cero defectos.
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10.- Convertir los compromisos en acciones, alentando a que todos establezcan

metas de mejoramiento personales y grupales.

11.- Busqueda de causas. En este paso se busca que los empleados determinen

las causas de los errores para eliminarlos.

12.- implantar _programas periddicos de reconocimiento a todos aquellos

empleados que cumplan con sus metas de rendimiento.

13.- Reuniones periédicas con los responsables del mejoramiento de la calidad

de las areas, para que ex presen sus experiencias, y, de preferencia, invitar a

profesionales expertos en calidad para actualizar al personal.

14.- Reiniciar_el ciclo. Un programa de mejoramiento de calidad, segun Crosby,

dura entre un afio y 18 meses.

Para Crosby, la aplicacion de estos principios en cada tarea hace posible

alcanzar la calidad en todas las areas de la organizacion.

3.3.1.4 Armand V. Feigenbaum

Fue un ingeniero conocido por su trabajo en control de la calidad. En los
afios 50s definio la calidad total como “un eficaz sistema de integrar el desarrollo de
la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en una
organizacion para mejorarla, y asi permitir que la produccion y los servicios se
realicen en los niveles mas econémicos que permita la satisfaccion de un cliente”

(FEIGENBAUM, citado por JAMES, 2000:57).
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Feigenbaum origin6é el ciclo industrial, el desarrollo de un producto
desde el concepto hasta su salida del mercado, y mas alla. Este ciclo incluia
marketing, disefo, produccion, instalacion y elementos de servicio, ahora
considerados elementos esenciales de la gestion de la calidad en una organizacion,

asi como el manejo de un sistema de gestion de calidad, como el BS EN ISO 9000.

En 1956 introdujo por primera vez la frase “Control de calidad total”. Su idea
de la calidad es: un modelo de vida corporativa, un modo de administrar una
organizacion. Control total de calidad es un concepto que abarca toda organizacion e

involucra la puesta en practica de actividades orientadas hacia el cliente.

Asimismo, sefiala que para que el control de calidad sea efectivo, se debe de
iniciar con el disefio del producto y terminar solo cuando se encuentre en manos de
un consumidor satisfecho.

Segun Feigeunbaum la alta administracion, es la responsable de la efectividad
de todo el sistema de calidad. Sin embargo, todos los departamentos intervienen en
la calidad, de acuerdo con el grado de participacion que tengan en el proceso.

Establecio 10 principios fundamentales respecto a su filosofia de la calidad:

e La calidad es un proceso que afecta a toda su compainiia.

e La calidad es lo que el cliente dice que es.

e Calidad y costo son una suma, no una diferencia.

e La calidad requiere tanto individuos como equipos entusiastas.

e La calidad es un modo de administracion.

e La calidad y la innovacion son mutuamente dependientes.

e La calidad es una ética.
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e La calidad requiere una mejora continua

e La mejora de la calidad es la ruta mas efectiva y menos intensiva en capital
para la productividad.

e La calidad se implementa con un sistema total conectado con los clientes

y los proveedores.( http://maestrosdelacalidadse100109.blogspot.mx/)

Por otro lado también introdujo el concepto de la planta oculta. Esto trajo la
idea de que los rechazos disminuian la capacidad real de una planta debido a la
repeticion de trabajos y no hacerlo bien desde el principio.

Su aportacion a la calidad en la actualidad es de vital importancia, es por eso

que su filosofia se resume en tres pasos:

. “Liderazgo de calidad: la administracion debe basarse en una buena planeacion,
manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.

. Tecnologia de calidad moderna: los problemas de calidad no pueden ser atendidos
solo por el departamento de calidad. No se requiere fomentar una integracion de
todos los que participan en el proceso para que evaluen e implementen nuevas
técnicas para satisfacer a los clientes.

. Compromiso organizacional: debe de llevarse a cabo una capacitacion y de una
motivacion constante para toda la fuerza laboral que participan en la organizacién
dentro del proceso. Esto acompafado de una integracién de la calidad en la

planeacion de la empresa”. (http://maestrosdelacalidadse100109.blogspot.mx/)
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3.3.2 Enfoque Japonés De La Calidad

Después de la Segunda Guerra Mundial, Japon se dedicé a reconstruirse y
venderle a todo el mundo productos artesanales de baja calidad; sin embargo,
paralelamente construyd diversas industrias con tecnologia avanzada como la
electronica y la optica, entre otras.

En los ultimos afos, han sido lideres en materia de calidad y creadores de
herramientas practicas mundialmente conocidas. A través de su aplicacion, lograron

que Japon se recuperara economicamente después de la Segunda Guerra Mundial.

3.3.2.1 Kaisen Y Circulos De La Calidad

Kaisen en japonés significa “mejoramiento continuo en todo: en los productos
y servicios, abarca incluso aspectos de la vida personal, social, familiar y de trabajo”.
(HERNANDEZ, 2006:358).

Este concepto aplicado a las organizaciones o instituciones, significa también
su mejoramiento, e incluye a gerentes y a trabajadores. Dicho enfoque considera que
la mejora continua al proceso permite un avance lento y permanente. Esto se logra
gracias a la participacion de los operarios en el analisis de los problemas y al darles
oportunidad, incluso, de sugerir mejoras al proceso, por lo que permiti6 que los
trabajadores formaran parte de los circulos de calidad, esto con el fin de examinar
problemas.

Los circulos de la calidad son: “pequefios grupos que voluntariamente
desempenan actividades de control de calidad, ejecutando continuamente su trabajo

como parte de un programa de control de calidad auto desarrollado, con capacidad
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mutua , evaluando el flujo y procesos de trabajo de toda la empresa mediante las
herramientas (siete C) para fundamentar el beneficio-mejora”. (Ibid: 359)

Los propdsitos de los circulos de la calidad son sumamente importantes para
los japoneses, es por ello que Hernandez (2006) los menciona de la siguiente
manera:

e Contribuir a mejorar y desarrollar la empresa.

e Respetar el lado humano del individuo y edificar el lugar donde reine la
felicidad y donde se sienta que vale la pena trabajar.

e Poner de lleno todo el talento humano para extraer, finalmente, posibilidades

infinitas.

3.3.2.2 Kaoru Ishikawa

Fue uno de los representantes mas importantes de la calidad en Japén, ya
que puso especial atencién en desarrollar el uso de métodos estadisticos practicos y
accesibles para la industria.

El ingeniero Kaoru Ishikawa es el creador del concepto de calidad total.
Considerd que el término control, en calidad, sobra, ya que se entiende que un
producto con calidad es aquél que atiende y reune todos los requisitos, es por eso
que bajo esa premisa prefirio anadirle el adjetivo “total” para indicar o subrayar que
los productos y servicios deben ser perfectos.

Desarrollé una simple clasificacion de herramientas estadisticas de la calidad,

de naturaleza jerarquica en el sentido de que requiere un experto en estadistica para
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su aplicacion. Paul James en su libro “Gestién de la calidad total” (2000) los
menciona de la siguiente manera:
1.-De las siete herramientas, las primeras pueden ser aprendidas y aplicadas
por cada persona de la organizacion. Dichas herramientas son:
(a) Diagrama de causa-efecto
(b) Analisis de Pareto
(c) Estratificacion
(d) Histogramas
(e) Graficos de control del proceso
(f) Diagramas de dispersion
(g) Hojas de recogida de datos
2.-Las siguientes son herramientas que pueden ser usadas por directores y
especialistas en calidad.
3.-El dltimo grupo se puede usar solamente para resolver problemas
estadisticos avanzados y deben hacerlo especialistas en calidad y consultores.
Por otro lado se distinguié por un aspecto clave:
a) Por mejorar el proceso de planear, hacer, verificar y actuar (véase figura
3.3.2.2)
e Planear, es determinar objetivos y metas, y establecer métodos
para cumplirlos.
e Hacer, es realizar el trabajo, previa educacion y capacitacion de

los ejecutores.
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e Verificar, permanentemente si el producto satisface lo planeado,
incluso la satisfaccion al cliente.
e Actuar, implica tomar la accion correctiva necesaria para

modificar, en su caso, el método.

Fig. 3.3.2.2 Ciclo de Ishikawa

e Actuar e Planear

Determinar metas

., y objetivos.
Tomar accion

apropiada Determinar

métodos de
alcanzar metas

Dar educacion y
Verificar los capacitar
efectos de la
realizacion
Realizar el trabajo

e Verificar

Fuente: “Introduccién a la Administracion, Teoria General Administrativa: origen, evolucion y

vanguardia™ HERNANDEZ, 20086, pag. 361.

Ishikawa insisti6 en la idea de que las quejas de los clientes eran
oportunidades que nunca debian ser desperdiciadas, y representaban una ocasion
para reajustar la calidad. Procurar las quejas de los clientes, aunque convirtiendo en

aquel entonces (hace 20 afos), es algo que debe ser estimulado para que la



organizacion se desarrolle en la direccién correcta, para satisfacer a los clientes y

quiza, llegar a deleitarles.

3.3.2.3 Genichi Taguchi Y El Diseio Robusto

Ingeniero en Electronica con Doctorado en Estadistica, trabajé para el
Departamento de Astronomia de la Fuerza Naval Imperial japonesa.

El doctor Taguchi es creador del concepto “disefio robusto”, el cual basa su
estrategia para lograr la satisfacciéon del cliente, en exceder sus expectativas en
cuanto a la calidad.

Normalmente, al disefiar un producto lo hacemos pensando en que al
fabricarlo toda la produccion tendra la misma calidad. La mayoria de las ocasiones
se pretende elaborar el producto con el menor costo posible, aunque no se cumpla
con las especificaciones de un cliente en un pequefio porcentaje; a esto se le llama
“calidad aceptable”. Cuando el cliente no tiene otra opcién de compra, al productor le
resulta mas econdmico reponer algunos productos defectuosos que asegurarse de
no producirlos. Pero esto, a la larga, acaba con la credibilidad de la companiia y aleja
a los clientes.

El disefio robusto implica disefiar un producto que sobrepase las expectativas
del cliente en sus caracteristicas mas importantes, y ahorrar dinero en las que al
cliente no le interesan. Implica disefar un proceso de produccion capaz de fabricar
un producto con todo su rango de variacion normal, dentro de las especificaciones

del proceso.
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Taguchi establece que es mas barato trabajar en el redisefio de los productos
y sus procesos de fabricacion, que en el control de calidad de los mismos, porque las
acciones de mejora de calidad son mas econdémicas, en cuanto mas cercanas estén
en la etapa de disefo.

En sintesis se puede afirmar que es mas econémico un disefio robusto del
producto en las especificaciones mas importantes para el cliente, que pagar los

costos del control de procesos y las reclamaciones por fallas.

3.4 CONTROL DE CALIDAD

Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, como la estadistica o el
mantenimiento preventivo, son segmentos de un programa exhaustivo de control de
calidad, definido de la siguiente manera:

“un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de
mejora de varios grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el costo
de produccién para permitir la completa satisfaccion de los clientes”.

(GUAJARDO, 2003:65).

El control de calidad es visto como parte de todas las fases de todos los
procesos de produccion en la industria, desde la especificacion hasta la venta del
producto al mismo, pasando por disefio, ingenieria y ensamble, terminando con el
empaque y embarque del producto al cliente, y la satisfaccion de éste con el servicio.
Partiendo de la premisa anterior, se requiere establecer controles eficaces sobre los
factores que afectan la calidad del producto en todas las etapas importantes del

proceso de produccion.
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3.4.1 Sistemas De Control De Calidad

son:

1.

Terry y Franklin (1982) establecieron tres tipos diferentes de control. Estos

Control preliminar— “implica el desarrollo de medidas que tratan de asegurar
que la calidad de los materiales de entrada satisface las especificaciones
requeridas; que los trabajadores conocen sus responsabilidades y pueden
usar las técnicas de control de calidad; que los individuos estan formados
adecuadamente para soportar sus responsabilidades”.

Control concurrente—"implica el uso de directivos directamente en la gestion
de las operaciones. Esto significa dirigir las operaciones de acuerdo con los
requerimientos planificados”.

Control Feedback— “implica el uso de los objetivos y resultados para
proporcionar una base para el cambio, las mejoras o acciones continuadas.
Este método de control es ciclico por naturaleza. Los resultados finales se

usan como una guia para futuras acciones de mejora”.

(JAMES, 2000: 192)

Con este antecedente, se considera al control total de la calidad como el

proveedor de estructuras, planes y herramientas para administrar la calidad. Por tal

razon, en las organizaciones se pone énfasis, de manera permanente, en impulsar el

liderazgo hacia la calidad; en realizar auténticas inversiones para la implantacion de

tecnologia moderna en el proceso total.
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3.5 NIVELES DE LA CALIDAD
Existen tres enfoques basicos para medir la calidad, los cuales se abordaran a

continuacion.

3.5.1 Calidad De Producto

“En este nivel de la gestion de la calidad deben resolverse las cuestiones
concernientes a la definicion de los productos o servicios a suministrar, abarcando
los apartados del bucle de la calidad que se inician con el Estudio e investigacion de
mercado, en el que se identifican las expectativas de los clientes respecto de los
mismos, hasta las etapas anteriores a la Planificacion de los procesos de produccion.
Ademas de todos los aspectos posteriores al disefio relacionados con la produccién

o prestaciéon”. (www.profesorpepelo.com)

3.5.2 Calidad De Proceso
“‘En este nivel se disefan, planifican y ejecutan los procesos de elaboracion,
suministro y control de los bienes o servicios ofertados, garantizando que se cumple

con lo determinado en calidad de producto”. (www.profesorpepelo.com)

3.5.3 Calidad En Sistemas

“El desarrollo eficiente de los procesos ligados a las dos etapas anteriormente
citadas, requiere de la metodologia y tratamiento dado a cualquier actividad de
gestion empresarial. Es por ello que la gestion de la calidad se soporta en una
estructura organizativa, una asignacién de responsabilidades y de recursos,

necesarios para, junto con los procesos y procedimientos adecuados, alcanzar los
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objetivos El conjunto de los procedimientos y medios que dan soporte a la gestion de

la calidad constituyen el sistema de calidad”. (www.profesorpepelo.com)

3.6 CALIDAD TOTAL

Es dificil encontrar una definicion universalmente aceptada de lo que significa
la calidad total. Para muchos, significa control estadistico de calidad o sistemas de
calidad; para otros, significa el trabajo en grupo y el involucramiento del personal.

La calidad total es una filosofia de gestion que supone el involucramiento de
todos los miembros de la organizacidn en la busqueda constante de auto superacion
y perfeccionamiento continuo (el involucramiento y participacion de todas las
personas en todos los niveles de la organizacién y la busqueda del mejoramiento
constante y continuo). Esta filosofia proporciona resultados concretos, como lo
comprobaron las empresas exitosas en el mundo actual.

Un sistema de Calidad Total puede definirse de la siguiente manera:

“El acuerdo, en todos los niveles de la empresa, para establecer una estructura de
operacion, documentada en forma efectiva, técnicamente integrada, con
procedimientos administrativos y guias para coordinar las actividades del personal, la
operacion de las maquinas y la informacion en el mejor y mas practico camino para
asequrar la satisfaccion del cliente y optimizar los costos de la calidad’.

(GUAJARDO, 2003: 67)

3.6.1 Siete Caracteristicas De La Calidad Total

Idalberto Chiavenato (2005) nos menciona las siguientes caracteristicas:
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La calidad total es organizacionalmente amplia y sobrepasa todos los
departamentos funcionales.

La calidad total se enfoca en la calidad de los procesos que llevan al producto
o al servicio.

La calidad total es un proceso de mejoramiento continuo.

La calidad total requiere apoyo de la alta administracion y el involucramiento
de todas las personas en la actividad, para lograr la calidad.

La calidad total se enfoca en el cliente, el usuario o el consumidor.

La calidad total reside en la resolucion de problemas y en el empowerment de
la fuerza laboral.

La calidad total implica un enfoque de equipos.

3.6.2 Housekeeping, El Programa De Las Cinco S

La practica del housekeeping (poner en orden la empresa) tiene como objetivo

aprovechar mejor el espacio, eliminar las causas de accidentes, desarrollar el espiritu

de equipo y garantizar la buena apariencia de la organizacién.

La implantacion del programa de las cinco S en las empresas japonesas exige

que todos los empleados sean responsables de las siguientes actividades dentro de

la organizacion:

“Seiri: separar lo necesario de lo innecesario, lo esencial de lo accidental”.
“Seiton: organizar, poner las cosas en el lugar apropiado”.
“Seiso: asear, mantener el ambiente limpio y agradable”.

“Seiketsu: estandarizar, simplificar las cosas”.
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“Shitsuke: disciplinar, mantener el orden y los compromisos”.

(CHIAVENATO, 2005: 693)

El programa de las cinco S cambia por completo el comportamiento de las
personas en las organizaciones. En vez de simples trabajadores, las personas se
responsabilizan de las cinco S en su area de trabajo. No se trata sélo de realizar la
tarea en si, sino de realizarla de acuerdo con los criterios citados o, mas que eso,
administrar la tarea y el ambiente en que se realiza.

3.6.3 Calidad y mejoramiento continuo

El involucramiento de los empleados en la busqueda de soluciones de calidad
constituye un aspecto fundamental en los procesos de mejoramiento de la calidad. El
énfasis en el mejoramiento continuo refleja el intento por mantener una ventaja de
calidad en el transcurso del tiempo, buscando siempre nuevos medios para mejorar
gradualmente el desempefio actual. La filosofia basica del mejoramiento continuo es
que las personas nunca deben estar satisfechas con lo que hacen, sino que deben
estar en la busqueda constante del perfeccionamiento. Este mejoramiento continuo,

denominado kaisen por los japoneses, es el alma de todo el proceso.

3.7 LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es una
obligacién irrestricta de la Administracién Publica. Es ademas el recurso con que
cuenta un Estado para compensar las desigualdades de la poblacion a la que sirve,
porque es la posibilidad real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos

servicios.
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La calidad de los servicios publicos podria ser conceptualizada como el nivel
adecuado y acorde que debe brindar un servicio cumpliendo con las necesidades y
expectativas del usuario al que se le presta dicho servicio.

Todo servicio publico debe brindarse con calidad, es decir debe realizarse de
forma correcta y eficiente, coincidentemente satisfaciendo las necesidades y
expectativas del usuario que los utiliza.

Toda calidad de un servicio publico debe poder evaluarse, del mismo modo
que puede evaluarse dicho servicio, porque si publico es el servicio, publica debera
ser también la evaluacion de su calidad.

La mejora de la calidad pasa por la evaluacion sistematica de la misma. Y
mejorar la calidad de un servicio publico significa mejorar los procesos del mismo en
cada una de sus fases, adaptandolo a las condiciones de eficiencia y buen

desempenfio que supone la correcta prestacion del tal servicio.

3.7.1 Calidad en el servicio y receptividad

Cuando hablamos de calidad y receptividad estamos hablando del nexo que
existe entre brindar un buen servicio y la buena atencién (a través de su capital
humano) que dicho servicio brinda al usuario. Esto significa que no sélo se debe
brindar un buen servicio, sino facilitar la accesibilidad de los usuarios a los servicios
prestados. De nada sirve un servicio eficiente si no se puede acceder a quienes lo
brindan, o si cada vez que se accede, el trato es displicente.

Todo servicio de calidad debe brindar receptividad al usuario. A veces una
tecnologia de calidad brinda excelencia en la prestacion técnica, pero en el aspecto

humano no existe receptividad. Por lo tanto ese servicio carecera de calidad. Un
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servicio de calidad, no solo debe ser excelente en su prestacion, sino que debe serlo
en el trato humano, el cual debera ser ademas, amable, eficiente y correcto. Con un
servicio tecnolégicamente sin errores sucede lo mismo. Si su capital humano no es
receptivo, el servicio quedara deslucido y desvalorizado.

Mejorar la eficacia personal de los empleados y potenciar su capacidad de
organizacion, comunicacion e informacién, mejorara el servicio en todos los
aspectos, contribuira al desarrollo de una mejor imagen de la Unidad de
Organizacion y nos llevara a reflexionar sobre las misiones, funciones y formas de

actuar del personal que atiende a los usuarios.

3.8 LOGRAR UNA VENTAJA COMPETITIVA A TRAVES DE LA CALIDAD

La calidad se ha vuelto un arma estratégica en el ambito de los mercados
globales. Las compaiias estadounidenses, alguna vez reconocidos como lideres
mundiales en la productividad, quedaron sitiadas por empresas de todo el mundo.
Una razon es que muchas compafias se sintieron satisfechas de sus logros y
descuidaron las necesidades cambiantes del mercado global, el cual requeria cada
vez mas productos de calidad.

Una premisa a tomar en cuenta por parte de los administradores, es que antes
que puedan revolucionar el proceso de produccién, deben cambiar primero la
manera en que piensan acerca de la calidad. La necesidad de una nueva filosofia de
la calidad es prioritaria. Actualmente el objetivo de las empresas debe ser la
excelencia. Los administradores deben estar dispuestos a poner las necesidades de

sus clientes por delante de todo lo demas para alcanzarla. Nunca hay que olvidar
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que los clientes son indispensables, ya que ellos son la razén por la cual existe una

organizacion.

3.9 BRITISH STANDARD EN ISO 9000

BS en ISO 9000 se divide en cuatro partes esenciales, tomando como

referencia al autor Paul James (2000), las partes son estas:

1.

“ISO 9001 — Modelo para la garantia de la calidad en el disefio/desarrollo,
produccion, instalaciéon y mantenimiento”. (JAMES, 2000:244)

Este estandar se usa para demostrar a los clientes la calidad derivada del
sistema de gestidon de la calidad para todos los procesos relacionados con la
calidad, desde el disefio hasta el servicio posventa. Es el nivel mas alto en

términos de profundidad de la cobertura del procedimiento.

“ISO 9002—Modelo para la garantia de la calidad en la produccién y la
instalacion”. (Ibid:244)

Este estandar proporciona una demostracion de los procesos relacionados
con la calidad que afectan a las actividades de produccion e instalacion. No
genera ninguna demostracion de los elementos de disefo. Se asume que la
calidad del disefio ha sido demostrada y probada con anterioridad.

“ISO 9003-- Modelo para la garantia de la calidad en la inspecciéon final y
pruebas”. (Ibid: 245)

Este estandar se aplica a la relacion contractual entre el proveedor y el cliente.

Se asume que es responsabilidad de la organizacion del proveedor la calidad
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del producto en relacion al proceso de fabricacion. Consecuentemente, hay
una gran reduccion de la profundidad del estandar.

“ISO 9004 — Gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad—lineas
directrices”. (Ibid:245)

Un proposito esencial de estas lineas directrices es la provision de una
“descripcion adecuada del sistema de gestidon de la calidad a la vez que sirve
como una referencia permanente en la implantacion y mantenimiento de ese

sistema”.

3.10 LA CALIDEZ EN EL SERVICIO

Cuando nos referimos a calidez, nos concentramos en el trato que recibe un

cliente por parte de la persona que lo atiende. Un trato amable, la buena

predisposicidon para escucharlo y entender sus problemas o inquietudes, en definitiva,

se trata de hacerlo sentir “en casa”.

En definitiva la empatia que se maneje con el cliente hara que se vaya

satisfecho. Una pregunta clave que hay que hacerse es ;Como satisfacer a los

clientes a través de la calidez?, simplemente bastaria con aplicar el siguiente

decalogo de atencidn al cliente:

1.

2.

Levantarse y sonreir para recibir a la persona.
Saludar y presentarse con cortesia.
Preguntar en que se le puede servir.
Ofrecerle asiento.

Escuchar y observar cual es su necesidad.

Proponer soluciones y/o efectuar acciones.
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7. Establecer y concretar un compromiso mutuo.
8. Acordar fecha para dar seguimiento al servicio.
9. Despedirse cordialmente.

10.Dar seguimiento al servicio.

3.11 DEFINICION DE CIUDADANO
Tomando como marco de referencia la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, el ART. 34 nos dice al respecto lo siguiente:
Son ciudadanos de la republica los varones y las mujeres que, teniendo la calidad de
mexicanos, reunan, ademas, los siguientes requisitos:
l. Haber cumplido 18 afios, y

Il. Tener un modo honesto de vivir.

3.12 COMUNICACION Y MANEJO DE QUEJAS
En nuestros tiempos la comunicacion se ha convertido en un aspecto

fundamental para lograr el éxito en cualquier tipo de organizacion.

3.12.1 La comunicacion

La eficiente gestion de la comunicacion debe estar encaminada en posicionar
los productos y servicios que una empresa ofrece en el mercado y en que se pueda
diferenciar de la competencia. La imagen de cualquier empresa, depende casi en su
totalidad, de cédmo la empresa sea capaz de comunicarla. Debe estar estrechamente

ligada a la gestion de los servicios, ya que el servicio, en si mismo, es comunicacion.
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La comunicacion, entonces cumple una importante funcién ya que es el
mecanismo mediante el cual, se ofrece no solo informacién, sino también que se
interactua con el publico objetivo. La atencion a nuestro cliente dependera entonces
de las politicas de comunicacion que la empresa determine. Cuando nos
comunicamos con alguien no solamente emitimos un mensaje, también recibimos
una respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos, pensamientos y

sentimientos.

3.12.2 El buzén de sugerencias y el manejo de quejas

Las quejas son una fuente de informacién valiosa acerca de qué es lo que los
clientes quieren y no estan teniendo. Si una empresa no se entera nunca de lo que
opinan sus clientes insatisfechos, esta nunca podra establecer mecanismos de
mejora. La empresa debe motivar a sus clientes a que se quejen, ya que una
solucion rapida y eficaz aumenta la lealtad y retencion del cliente. Por otro lado, las
quejas y sugerencias constituyen una fuente de ideas para mejorar no sélo la calidad
del servicio, sino también la variedad, presentacién, precio, etc., de los productos y
servicios, asi como la eficacia de los procesos.

En un servicio que quiere vender calidad, el manejo de las quejas es un
proceso que se califica como critico, ya que es la valoracion efectiva del servicio
percibido. Muchas veces se subvaloran quejas pequefas, que al no ser debidamente
satisfechas generan una insatisfaccién generalizada y que abarca a todo el servicio.
Por regla general, las personas o clientes se acuerdan mas de lo malo que de lo

positivo.
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En términos generales, para manejar una queja se deben seguir los siguientes
pasos:
“1. Prestar atencién al momento de recibir una queja (tomar nota de la situacion
descrita) y mostrar interés en ayudar al cliente.
2. Si es posible brindar una solucién en el momento, ofrézcala y llévala a cabo. En
caso no sea factible, acuda a una instancia superior. En ambos casos la queja debe
ser reportada.
3. Darle seguimiento a la queja, hasta asegurarse de que fue debidamente
solucionada (incluso cuando la queja haya sido trasferida a otra area o persona de la
empresa).
4. Verificar con el cliente que su queja fue solucionada y que este se encuentre

satisfecho con el resultado”. (www.utselva.edu.mx)

Analizando mas a fondo la liga de internet anterior, nos menciona que para el
manejo eficiente de las quejas deben tomarse en cuenta lo siguiente:

e Si la queja es muy grave, es conveniente tratar el problema en forma
confidencial, llevar al cliente a una oficina aparte y tratar el asunto en privado.

e También se recomienda apoyarse en una instancia superior, para reforzar la
posicidon de que se esta dando la debida importancia, tanto al cliente, como al
motivo de su queja.

e Siempre hay que ser empaticos y ponernos en la situacién del cliente para
entender mejor el alcance del problema.

e Nunca se debe tratar de responsabilizar a ningun empleado delante del

cliente.
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e Hay que evitar en todo momento prometer al cliente soluciones que no son

posibles de ejecutar.

Asimismo, como una practica saludable, es recomendable mantener un
registro de las quejas, qué las produjo y como pudieron ser solucionadas. Esto busca

encontrar posibles causas recurrentes de quejas.

Por tanto se puede concluir en este capitulo que la calidad en el servicio al
cliente es uno de los puntos primordiales que se deben cumplir dentro de cada una
de las empresas; sin importar el tamafno, estructura y naturaleza de sus operaciones,
deben de demostrar la capacidad que tienen para desempenarse en esta area, ya
que al ser la primera imagen que se da a los clientes ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una
amenaza. Mas sin embargo, en muchas ocasiones puede llegar a ser empleado por
las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al desarrollo y crecimiento de
las mismas, por lo cual, principalmente se debe definir la importancia de dicho
servicio al cliente, para poder estructurar adecuadamente la forma mas 6ptima de

llevarlo a cabo.
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CAPITULO IV
MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

En la actualidad el concepto calidad en los productos es de vital importancia a
la hora de tomar las decisiones de compra; que el cliente siempre tiene la razén y
que éste se ha convertido en el motor que impulsa cualquier organizaciéon ya sea
publica o privada. Aunado a esto, el servicio ahora es la herramienta principal que
deben utilizar las organizaciones para dejar clientes satisfechos. Sin embargo, se ha
visto que en la mayoria de las dependencias de Gobierno no siempre es asi, ya que
al menos en Michoacan no se cuenta con una organizacion bien establecida para la

atencion y servicio al ciudadano.

Por tal motivo, en el presente capitulo se hablara de los principales conceptos
que engloban la mercadotecnia de servicios, su importancia y caracteristicas para

desarrollar una nueva cultura de atencion de calidad al ciudadano.

4.1 CONTEXTO GENERAL DE LA MERCADOTECNIA

Durante las economias feudales, cada quien producia lo que necesitaba,
existia una poblacion autosuficiente. Cuando los grupos empezaron a dividirse segun
lo que mejor sabian hacer, nacié el intercambio. Después surgieron las economias

agrarias concentradas en la produccion.
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La mercadotecnia como tal nace con la Revolucion Industrial, mediante el
crecimiento de los centros urbanos se desarrolla la mercadotecnia masiva, dado que

las empresas se concentraban en sus productos. (Todo lo que se produce se vende).

A finales del siglo XIX y principios del XX la demanda superaba a la oferta por

lo cual la mercadotecnia se basaba en la orientacion al producto.

Asi pues, en la actualidad, la mercadotecnia implica el analisis de la gestidn
comercial de las empresas. Su intencidn es retener y fidelizar a los clientes actuales

que tienen una organizacion, mientras que intentan sumar nuevos compradores.

4.1.1 Conceptos

Hablar de mercadotecnia es hablar de un complejo mundo de medios,
meétodos, requerimientos, administracion y organizacion de actividades conjuntas,
con el fin de vender un producto o servicio, y en el caso de las bibliotecas, de

promover éstos para obtener recursos extraordinarios para su desarrollo.

La mercadotecnia o marketing consiste en un conjunto de principios y
practicas que se llevan a cabo con el objetivo de aumentar el comercio, en especial
la demanda. Dicho concepto hace alusion al estudio de los procedimientos vy

recursos que persiguen dicho fin.

Pero ¢qué es mercadotecnia? Existen muchas definiciones acerca de lo que
es, algunos autores opinan que 90% es sentido comun y el 10% restante es la
aplicacién de la teoria. Otros autores con estudios mas profundos dicen que la

mercadotecnia es un estado de la mente que informa prioridades corporativas.
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Tratando de establecer un equilibrio entre una y otra la American Marketing
Association la define como: “la ejecucién de actividades comerciales que dirigen el

flujo de bienes y servicios, desde el producto hasta el consumidor o usuario”.

“‘Mezcla o combinacién de recursos que en el presupuesto comercial se
establecen dentro de un plan de marketing. (Estos recursos pueden ser destinados al
producto, precios, distribucion, comunicacion e impulsién)’. (ENCICLOPEDIA DE

MARKETING Y VENTAS, 2010:10).

Tomando como modelo las definiciones anteriores, se puede decir que
la mercadotecnia es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de
procesos mediante los cuales se identifican las necesidades o deseos existentes en
el mercado para satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el intercambio
de productos y/o servicios de valor con los clientes, a cambio de una utilidad o

beneficio.

4.2 MEZCLA DE MERCADOTECNIA

El profesor E. Jerome McCarthy, en Michigan, conceptualiz6 muchas tacticas
controlables bajo solo cuatro categorias, cada una empieza con la letra “p”: producto,
precio, promocién y plaza. Estas cuatro categorias de variables controlables de la

mercadotecnia se conocen como “Las Cuatro Pes”.

4.2.1 Producto

Hay tres opciones basicas para cualquier producto: introducirlo en el mercado,

modificarlo o retirarlo. Cada una puede ser la mejor en diferentes condiciones.

115



“Un producto es aquel que puede introducirse en el mercado para apoyar una

estrategia de penetracion en un nuevo mercado”. (COHEN, 2011:57)

Se pueden llevar a cabo otras acciones, las cuales afectaran también su
habilidad para implementar una estrategia de mercadotecnia. Estas incluyen las

decisiones relacionadas con la calidad del producto, la marca y el envase.

4.2.2 Precio

Por su parte, la American Marketing Asociation (A.M.A.), define el precio como
“la proporcién formal que indica las cantidades de bienes de dinero o servicios

necesarios para adquirir una cantidad dada de bienes o servicios”.

Se puede decir que el precio es el valor monetario que se le asigna a algo. A
partir de este concepto, se pueden seguir tres tacticas basicas de fijacion de precios
al introducir un nuevo producto: fijacion de precios de penetracion, fijacion de precios

para ajustarse a la competencia y al precio alzado.

4.2.3 Plaza

“La plaza tiene que ver con las tacticas de canal y distribucion para apoyo.

Hay seis posibilidades basicas de canal:

1. Canales directos o indirectos.
2. Canales unicos o multiples.
3. Extension del canal.

4. Tipo de intermediarios.
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5. Numero de distribuciones en cada nivel.

6. Que intermediarios usar”. (COHEN, 2011: 61).

4.2.4 Promocioén

En un sentido general, la promocion es una herramienta tactica-controlable de
la mezcla o mix de mercadotecnia (4 p’s) que combinada con las otras tres
herramientas (producto, plaza y precio) genera una determinada respuesta en el

mercado meta para las empresas, organizaciones o personas que lo utilizan.

El diccionario de la Real Academia Espafola define el término promocion
como el “conjunto de actividades cuyo objetivo es dar a conocer algo o incrementar
sus ventas” y en su definicion mas corta, la define como la “accién y efecto de

promover”.

4.3 MERCADOTECNIA DE SERVICIOS

Una vez mas vamos a referirnos al caracter interdisciplinario del marketing
para abordar este apartado, ya que algunos autores consideran que es diferente al
marketing realizado en el sector de consumo. El propio Kotler en EE. UU. Fue uno de
los pioneros en proponer una ampliacion del concepto de marketing, sin mencionar

en ningun momento una diferenciacion al expuesto hasta aquel momento.

Como es sabido, el concepto central del marketing se forjo y desarroll6 en el
sector de los productos de consumo masivo. Esto explica por qué las técnicas,

herramientas, conceptos y enfoques de gestidn tradicionales del marketing
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responden con precision a las necesidades que plantea la comercializacion de ese

tipo de productos.

La dinamica de la mayoria de los mercados de servicios ha cambiado; los
bajos niveles de competitividad cedieron el paso a una intensa y vigorosa
competencia. En este escenario competitivo, la mercadotecnia se convirtid en un

diferenciador clave entre el éxito y el fracaso corporativo.

Maximizar ( Mercadotecnia a ]
el potencial clientes nuevos Mercadotecnial [Mercadotecnia
de marketing Manejo de la evidencia a clientes a los

Posicionamiento de existentes Ernpfeadus
marca de la empresa

Qrganizacion

funcion de Mercadotecnia como
mercadotecnia una funcidn de linea

Proporcionar al Proporcionar el Exceder las
Entrega de un servicio bien a | |servicio mejor la] | expectativas de
Servicio de la primera segunda vez los clientes
calidad

Identificacion del servicio adecuado

Cuadro 4.3 Marco Integrado de trabajo de la Mercadotecnia de Servicio

Fuente: www.infosol.com.mx

4.3.1 Conceptos

“Todas aquellas actividades identificables, intangibles, que son el objeto
principal de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccion de

necesidades de los consumidores." (http://edukavital.blogspot.mx)
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En consecuencia, el marketing de servicios debe entenderse como una
ampliacion del concepto tradicional. Este debe, por tanto, reafirmar los procesos de
intercambio entre consumidores y organizaciones con el objetivo final de satisfacer
las demandas y necesidades de los usuarios, pero en funcion de las caracteristicas
especificas del sector. Ejemplo de ello lo tenemos en los sectores de formacion,
seguros, turistico, consultoria, juego, etc., mercados que estan tan avanzados como

los de bienes de consumo.

4.4 DEFINICIONES DE SERVICIO

Debemos reconocer que la distincion entre bienes y servicios no siempre es
perfectamente clara. De hecho, puede ser muy dificil, si no es que imposible,

proporcionar un ejemplo de un bien o de un servicio puros.

A pesar de la confusién, las siguientes definiciones deben proporcionar un
punto de partida sdlido para desarrollar una comprension de las diferencias entre
bienes y servicios. En general “los bienes se pueden definir como objetos,
dispositivos 0 cosas, y los servicios como hechos, actividades o desempenos”.

(HOFFMAN y BATESON, 2012:4).

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: “un servicio
es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente intangible y no resulta
necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion puede o no estar relacionada

con un producto fisico”.
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En este punto, y teniendo en cuenta las definiciones anteriores, se puede decir
que los servicios son actividades identificables, intangibles que son el resultado de
los esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo que implican generalmente la participacion del cliente, y por tanto pueden
ser el objeto principal de una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o

deseos de los clientes.

4.5 IMPORTANCIA DE LOS SERVICIOS

Los servicios son un insumo importante de practicamente todas las actividades
comerciales, incluidos otros servicios, y un determinante esencial de la calidad de
vida. Ninguna comunidad economica o social puede prosperar sin servicios

suficientes de transporte, comunicaciones, educacion o salud.

El servicio es importante porque puede hacer la diferencia en tu negocio.

Puede ser la razén por la cual un cliente se incline hacia ti, o hacia tus competidores.

El informe anual de Accenture, “Encuesta sobre el Pulso Global del
Consumidor” de 2013 (una investigacién sobre el impacto de la atencién al cliente),
revela que el 66% de los consumidores se cambian a la competencia debido a un
pobre servicio al cliente. Pero ademas, el 81% de los consumidores afirma que la
empresa de la cual son clientes podria haber hecho algo mas para evitar que ellos
efectuasen tal cambio. En otras palabras, las empresas no se esfuerzan demasiado

por retenerlos.
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4.6 CLASIFICACION DE LOS SERVICIOS

Los investigadores han puesto mucha atencién en el perfeccionamiento de
sistemas de clasificacién para servicios. Estos esquemas de clasificacion ayudan a
que los administradores de servicios crucen los limites de la industria y obtengan
experiencia a partir de otras industrias de servicios que comparten problemas

comunes Yy tienen caracteristicas similares

En el nivel mas simple es posible categorizar servicios por exclusion: los
servicios son lo que resta de la economia una vez que se han excluido la agricultura,

la industria y la mineria.

Segun el enfoque de Adrian Payne en su libro “La Esencia de Ila

Mercadotecnia de Servicios”, los servicios se clasifican de la siguiente manera:

e Mayoreo y menudeo.

e Transportacion, distribucion y almacenamiento.

e Bancos y aseguradoras.

e Bienes raices.

e Servicios de comunicacion e informacion.

e Servicios publicos, de gobierno y defensa.

e Atencion y salud.

e Servicios financieros, profesionales y personales.
e Servicios recreativos y de hospedaje.

e Educacion.
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e Otras organizaciones no lucrativas.

Sin embargo, estos listados no son muy utiles para identificar las

caracteristicas relevantes de la mercadotecnia de servicios.

Se han empleado muchos otros enfoques para clasificar los servicios. Los

esquemas de clasificaciéon emplean un amplio rango de factores como:

e “Tipo de servicio.

e Tipo de vendedor.

e Tipo de comprador.

e Caracteristicas de la demanda.

e Servicios rentados contra propiedad.

e Grado de intangibilidad.

¢ Motivos de compra.

o Enfasis de equipo contra énfasis en el personal.
e Monto de contacto con el cliente.

¢ Requerimientos de entrega de servicios.
e Grado de personalizacion.

e Grado de intensidad de trabajo”. (PAYNE, 1996:10-11).

4.7 CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

1.- Intangibilidad: Esta caracteristica se refiere a que los servicios no se pueden
ver, degustar, tocar, escuchar u oler antes de comprarse, por tanto, tampoco pueden

ser almacenados, ni colocados en el escaparate de una tienda para ser adquiridos y
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llevados por el comprador (como sucede con los productos fisicos). (KOTLER,

2002:200).

2.- Inseparabilidad: Los bienes se producen, se venden y luego se consumen. En
cambio, los servicios con frecuencia se producen, venden y consumen al mismo
tiempo, en otras palabras, su produccion y consumo son actividades inseparables.

(LAMB et. al., 2002:344).

3.- Heterogeneidad: O variabilidad, significa que los servicios tienden a estar menos

estandarizados o uniformados que los bienes. (Ibid.: 345).

4.- Caracter Perecedero: O imperdurabilidad. Se refiere a que los servicios no se

pueden conservar, almacenar o guardar en un inventario. (Ibid.:346).

4.8 ESTRATEGIA DE SERVICIOS

¢ Qué es una estrategia de servicio? ;Por qué se necesita una? Y para que

nos sirve?

“Una estrategia de servicio es una formula caracteristica para la prestacion de
un servicio; es una estrategia inherente a una premisa de beneficio bien escogida

que tiene valor para el cliente y que establece una posicion competitiva real

(ALBRECHT, 1990:166).

Tomando en cuenta el concepto anterior, una correcta estrategia de servicios

debe:
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e Servir de guia a la hora de establecer y priorizar objetivos y oportunidades.

e Conocer el mercado y los servicios de la competencia.

e Armonizar la oferta con la demanda de los servicios.

e Proponer servicios diferenciados que aporten valor afadido al cliente.

e Gestionar los recursos y capacidades necesarios para prestar los servicios
ofrecidos teniendo en cuenta los costes y riesgos asociados.

¢ Alinear los servicios ofrecidos con la estrategia de negocio.

e Elaborar planes que permitan un crecimiento sostenible.

e Crear casos de negocio para justificar inversiones estratégicas.

4.9 TIPOS DE CLIENTES

Por lo general, las empresas u organizaciones que ya tienen cierto tiempo en
el mercado suelen tener una amplia variedad de clientes, por ejemplo, de compra
frecuente, de compra ocasional, de altos volumenes de compra, etc.; quienes
esperan servicios, precios especiales, tratos preferenciales u otros que estén

adaptados a sus particularidades.

Esta situacion, plantea un gran reto a los mercaddlogos porque esta en juego
no solo la satisfaccion del cliente y/o su lealtad, sino también, la adecuada
orientacién de los esfuerzos y recursos de la empresa u organizacion.

Por ello, es fundamental que los mercadologos conozcan a profundidad cuales
son los diferentes tipos de clientes que tiene la empresa u organizacion y el como

clasificarlos de la forma mas adecuada, para que luego, puedan proponer
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alternativas que permitan adaptar la oferta de la empresa a las particularidades de

cada tipo de cliente.

1. Clientes Actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que
le hacen compras a la empresa de forma periddica o que lo hicieron en una
fecha reciente. Este tipo de clientes es el que genera el volumen de ventas
actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la
actualidad y es la que le permite tener una determinada participacion en el

mercado. (KOTHLER, 2002:163).

2. Clientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones)
que no le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son
visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de
clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el
futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar

como la fuente de ingresos futuros. (lbid: 163).

4.10 CONTROL DE PROCESOS DE SERVICIO AL CLIENTE

Cualquier empresa, debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencién al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de atencion,
de sus mecanismos Yy del capital humano involucrado es necesario para mantener un

nivel de calidad del servicio siempre superior a la competencia.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que desisten de comprar

un producto o servicio, declinan su decision de compra debido a fallas de informacién

125



o de atencién cuando se interrelacionan con las personas encargadas de atender y
motivar a los compradores. Ante esta realidad, se hace necesario que la atencion al
cliente sea de la mas alta calidad, con informacion concreta y precisa, con un nivel
de atencién adecuado para que la persona que recibe la informacién, no solo tenga
una idea de un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con

el que va a establecer una relacion comercial.

A continuacion los cinco elementos basicos a valorar para mantener un

eficiente control sobre los procesos de atencion al cliente.

1. “Determinacion de las necesidades del cliente.
2. Ciclos de servicio.

3. Encuestas.

4. Evaluacion de servicio de calidad.

5. Anadlisis de recompensas y motivacion”. (http://www.gestiopolis.com/)

4.11 LA ADMINISTRACION PUBLICA COMO ORGANIZACION PRESTADORA DE

SERVICIOS.

El crecimiento de los Estados en general ha supuesto que las
Administraciones Publicas se hagan cargo de la prestacion de una diversidad de
servicios, pasando de una primera etapa cuantitativa (para satisfacer las demandas

del conjunto de los usuarios), a otra cualitativa (para conseguir mas financiacion y
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aumentar su prestigio), la cual redunda en la busqueda de una mayor calidad para

SUS servicios.

Al hablar de calidad estamos hablando de una mayor operatividad, efectividad
y responsabilidad social. Para lograr alcanzar estas metas, la evaluacion es el unico
camino posible, ya que no se puede mejorar lo que no se conoce, y porque ademas,
ofrece la posibilidad de participar y mejorar, al conocer en profundidad la realidad de
las organizaciones que la integran y que son prestadoras de los servicios,
proporcionando a los usuarios una mayor informacion sobre la unidad de

organizacion.

A partir de los resultados obtenidos por las evaluaciones, se podran establecer
planes de mejora o de calidad que produciran cambios profundos en la forma de
gestionar las organizaciones, ya que cada unidad de organizacion pasara a utilizar la
informacion que le brinda su evaluacién como el motor de su gestién. La importancia
de la evaluaciéon radica en que mejora el funcionamiento de las organizaciones,
ayuda a la creacion de nuevas ideas y soluciones y fomenta la competencia por los

recursos materiales y humanos.

A manera de conclusion de este capitulo se podria decir que Ila
Administracion Publica debe prestar servicios publicos concretos en el marco de
amplias politicas generales, persiguiendo que las prestaciones se adapten a cada
necesidad en particular y que, en determinados casos, potencien la igualdad de las
oportunidades de las personas, para que todas ellas alcancen con plenitud el goce
de los derechos y libertades fundamentales que la Constitucion, los tratados

internacionales y las leyes les reconocen.
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PARTE 2
CASO PRACTICO



1.- METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION DEL CASO PRACTICO

Una vez expuesta la teoria en la primer parte de esta tesis, se torna necesario
aterrizar lo expuesto con anterioridad en la practica, es por eso que se realizd una
investigacion “exploratoria” puesto que, el problema aun no ha sido suficientemente
estudiado por ninguna persona ni institucion, por ende debe ser discernido y, en base
a la exploracion, se determinara una soluciéon al mismo; mencionada investigacion
cuenta con un objetivo, el tipo de muestreo que se realiz6 para el calculo de la
ciudadania indagada, asi como los resultados obtenidos, las conclusiones y las

propuestas.

1.1 OBJETIVO GENERAL

Obtener informacion precisa por parte de los ciudadanos en las diferentes
dependencias de gobierno del Municipio de Uruapan, con respecto a la atencién y el
servicio brindado por los servidores publicos al momento de realizar algun tramite.
Dicha informacién ayudara a fijar una propuesta de mejora, la cual deberan de poner

en practica todos los funcionarios publicos.

1.1.1 Objetivos Especificos

e Lograr establecer un modelo organizacional eficiente, para que el
ciudadano pueda realizar sus tramites en el menor tiempo posible y con los
mejores estandares de calidad en el servicio por parte de los servidores

publicos.
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o Crear estrategias que se adecuen al presupuesto de los ciudadanos, y
evitar en lo posible realizar tramites demasiado costosos, tomando en

cuenta su clase social y poder adquisitivo

e Establecer puntos estratégicos para la ubicacion de las oficinas con mayor
concurrencia, esto a través de una adecuada logistica para favorecer el

acceso facil y rapido a los ciudadanos.

e Hacer llegar informacién en tiempo real a los ciudadanos, para que estén
informados de programas y descuentos en las oficinas de gobierno

municipal.

1.2 MUESTREO

Para conocer la opinion de los ciudadanos con respecto a la atencién y el
servicio brindado por los servidores publicos, y asi determinar estrategias y
propuestas para una mejor atencion y servicio de calidad, sera necesario aplicar un
cuestionario que nos proporcione informacién real y precisa sobre la opinion de la
gente; para lo cual se determinara una muestra de la poblacion de Uruapan
utilizando la siguiente formula:

= NZ?* pq
&> (N-1)+2Z* pq

En donde:

N= Total de la poblacién

Z= Nivel de confianza
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p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra

d= Precision absoluta
Los valores asignados a cada uno de las variables anteriores son los siguientes:
Z=1.96, Nivel de confianza 95%
p= 50%
g= 50%

d=0.05

Por lo tanto, para determinar la muestra mencionada se aplicé la férmula para

una poblacién finita, obteniendo los siguientes resultados:

_ (312481)(1.96)%(.5)(.5) ~300106.7524 284
~ (.05)2(312481 — 1) + (1.96)2(.5)(.5)  782.1604

n

Una vez determinada la muestra, se procede a aplicar el método de
recopilacion de datos, el cual sera a través de la técnica del cuestionario (ver anexo
[), y un muestreo aleatorio en las distintas oficinas de gobierno municipal para

determinar a los candidatos sujetos de la aplicacion de dicho cuestionario.
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2.1 URUAPAN Y SU CONTEXTO
2.1.1 Denominacién Municipal
Uruapan.

2.1.2 Nombre de la Cabecera
Uruapan del Progreso

2.1.3 Toponimia

El vocablo Uruapan proviene de la lengua purépecha y su significado puede
tener varias acepciones. Existe la teoria segun la cual proviene de ulhupani, que
significa “lugar de la eterna formacion y fecundidad de los botones florales”; por otro
lado, es “sitio donde se venera al dios principe de la flores”. También se sefala que
proviene de uruapani y significa “el acto de brotar los retofios de las plantas y de las
flores”. Estas percepciones se relacionan con la abundante vegetacion del lugar, por

lo que se ha traducido como “lugar donde los arboles siempre tienen fruto”.

2.1.4 Escudo y Heraldica
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El escudo del Municipio fue elaborado por el Teniente Coronel Luis Valencia
Madrigal y comprende, en la parte superior, los perfiles del espanol y el nativo de
esta region. En el angulo superior izquierdo encontramos las capillas de los nueve

barrios en los que se fundé la ciudad de Uruapan y la Huatapera.

En el angulo superior derecho se encuentran los dioses que adoraban los
tarascos, simbolizados por la luna, el sol y una estrella, los colores de la Bandera
Nacional y las llagas de Cristo que caracterizan a la Orden Franciscana, bajo cuyo

cuidado fuera fundada la ciudad.

En su angulo inferior izquierdo tenemos el volcan Paricutin, rodeado de la
vegetacion con que cuenta Uruapan y la Tzararacua al fondo por el rio Cupatitzio. El

angulo inferior derecho esta dedicado a los Martires de Uruapan.

En la parte inferior encontramos ramas de cafeto, que salen de una jicara
hecha a mano, mejor conocida como maque, atravesada por la inscripcion que dice:

“Salvaguarda del espiritu, la tradicion y la mexicanidad”.

2.1.5 Localizacion Geografica

El Municipio de Uruapan se localiza en la zona oeste del estado de
Michoacan, entre los paralelos 19° 38" 00” al 19° 12" 00” de latitud norte y los
meridianos 101° 56° 00” al 102° 22" 00” de longitud Oeste de Greenwich, con una
variaciéon en altitud de 800 msnm (ejido el Sabino y ejido San Marcos) a 3,280 msnm

(Cerro Angahuan) con una altitud en la ciudad de 1,620 msnm.

Limita al norte con los Municipios de: Charapan, Paracho y Nahuatzen; al este

con Tingambato, Ziracuaretiro y Taretan; al sur con Gabriel Zamora, al oeste con
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Nuevo Parangaricutiro, Periban y Los Reyes. Su distancia de la capital del Estado,

Morelia, es de 120 kilbmetros.

Uruapan es una ciudad ubicada en el centro geografico del Estado de
Michoacan lo que la convierte en un punto estratégico tanto a nivel regional como
nacional por las excelentes vias de comunicacién que lo rodean, es importante
destacar que esta region tiende a ser a mediano plazo la capital econdmica y

comercial del Estado.

Conforme a la regionalizacion establecida en el Periodico Oficial del Gobierno
Constitucional del Estado de Michoacan de Ocampo con fecha 15 de julio de 2004,
basados en los criterios de cuenca hidrolégica (rio Cupatitzio), historia y cultura; el
municipio forma parte de la VI region “Purépecha” de la que también forman parte,
los Municipios Charapan, Cheran, Chilchota, Nahuatzen, Nuevo Parangaricutiro,

Paracho, Tancitaro, Taretan, Tingambato y Ziracuaretiro.

2.1.6 Principales localidades

¢ Uruapan. Cabecera municipal. Cuenta con 264,439 habitantes.

e Capacuaro. Su principal actividad es la explotacion forestal y la agricultura.

Se localiza a 15 kms. de la cabecera municipal.

e Angahuan. Su principal actividad es la explotacion forestal. Se localiza a 32

kms. de la cabecera municipal.

e San Lorenzo. Su principal actividad es la explotacion forestal. Se localiza a 16

kms. de la cabecera municipal.
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e Caltzontzin. Su principal actividad es la explotacion forestal y la agricultura.

Se localiza a 3 kms. de la cabecera municipal.

e Jucutacato. Su principal actividad es la agricultura y la explotacién forestal.

Se localiza a 3 kms. de la cabecera municipal.

e Santa Ana Zirosto. Su principal actividad es la agricultura. Se localiza a 40

kms. de la cabecera municipal.

e Corupo. Su principal actividad es la explotacion forestal y la agricultura. Se

localiza a 38 kms. de la cabecera municipal.

¢ Nuevo Zirosto. Su principal actividad es la agricultura. Se localiza a 45 kms.

de la cabecera municipal.

2.1.7 Caracteristicas Geoldgicas

Es parte de la sierra tarasca, situada en la zona periférica. La region de
Uruapan es una zona inminentemente volcanica lo recuerdan los humerosos conos
volcanicos extinguidos que dan caracteristicas al paisaje montafiosos que entornan
la ciudad. La cordillera en que se situa es el area de mas reciente vulcanismo en

México, lo que la hace ser una zona de frecuentes temblores.

En el distrito de Uruapan se encuentran los tipos de suelos caracteristicos de
la meseta tarasca que se clasifican en tres: el amarillo café de las altas montafas, el
tupuri (marga arenosa fina) de los valles y laderas y el rojo arcilloso llamado

charanda de los declives de la zona periférica en la que esta acentuada Uruapan.
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2.1.8 Orografia

El Municipio de Uruapan se incluye dentro de la Sierra volcanica transversal,

siendo el principal sistema montafioso del estado.

La orografia de este Municipio estd compuesta de terrenos accidentados con
una topografia montanosa, lomas, mesetas y llanuras. Las principales elevaciones

del Municipio de Uruapan son:
1) El brinco, con una altitud de 3000 m.s.n.m.
2) Cerro de Angahuan, con una altitud de 3280 m.s.n.m.
3) Cerro del Metate, con una altitud de 2900 m.s.n.m.
4) Cerro del Horno, con una altitud de 2900 m.s.n.m.

5) Cerro de la Cruz, con una altitud de 2300 m.s.n.m., colindando este en su

ladera Sur con la Zona Urbana.
2.1.9 Uso del suelo y tenencia de la tierra

Los suelos del Municipio datan de los periodos cenozoico, terciario,
cuaternario y eoceno; corresponden principalmente a los del tipo podzolico. Su uso
es principalmente forestal y en menor proporcion Agricola y ganadero, en estructura
de la tenencia de la tierra, la superficie ejidal ocupa una extensidon mayoritaria, la

propiedad comunal representa el segundo lugar y finalmente la pequefa propiedad.
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2.1.10 Superficie por uso de Suelo:

. Forestal 38,520 Hectareas (51%)
. Agricolas 22,521 Hectareas (30%)
. Pecuaria 8,305 Hectareas  (11%)
. Otros Usos 6,376 Hectareas (8%)
. Total 76,112 Hectareas

En la estructura de la tenencia de la tierra, la superficie comunal ocupa una extension
mayoritaria, la propiedad ejidal representa el segundo lugar, en tercer lugar lo ocupa

la pequefa propiedad incluyendo la superficie urbana.

2.1.11 Hidrografia

El Municipio de Uruapan se encuentra localizada dentro de la cuenca del Rio

Cupatitzio en la Region Hidroldgica No. 18 del Balsas.

La cuenca del rio Cupatitzio forma parte de la Sub-region Bajo Balsas y se
localiza en la porcion centro-occidente del Estado de Michoacan, entre las
coordenadas geograficas 18° 38 14" y 19°45°24” latitud norte y 101°36’15” y

102°17°30” longitud oeste

La extension territorial de dicha cuenca es de 2851.73 Km? (285,173.23 has).
La integran parcial o totalmente los Municipios de: Ario de Rosales, Gabriel Zamora,
La Huacana, Mujica, Nuevo Parangaricutiro, Nuevo Urecho, Paracho, Paracuaro,
Salvador Escalante, Tacambaro, Taretan, Tingambato, Turicato, Uruapan vy

Ziracuaretiro.
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La cuenca del rio Cupatitzio se localiza en su mayor parte en la provincia
fisiografica del Sistema Volcanico Transversal, el cual se caracteriza por presentar un
gran numero de aparatos volcanicos; por ejemplo, El Paricutin. Esta provincia se
describe como una gran cordillera volcanica con planicies elevadas o valles
intermontanosos, donde se ubican las montafias mas altas del estado, como el
Tancitaro, con 3,850 m.s.n.m. de altura. Asi como mas de 3,000 volcanes, en su
mayoria cinériticos y de una sola fase eruptiva, a altitudes de 2,000 m.s.n.m. Esta
cuenca presenta desniveles de casi 2,831 metros ya que desciende desde los 3,300

m.s.n.m. a los 469 m.s.n.m. de altitud.

El municipio de Uruapan cuenta con cinco rios, entre los mas importantes y la
superficie que recorren en el mismo son: Rio Cupatitzio con una superficie del
municipio del 58.4% cabe sefalar que este rio nace de una serie de manantiales, en
la zona del Parque Nacional: Barranca del Cupatitzio, y sigue un curso tal que
atraviesa la zona oeste de la ciudad. Este rio es uno de los afluentes del Rio

Tepalcatepec, mismo que se ubica en la cuenca hidroloégica del Rio Balsas.

Rio Santa Barbara este rio nace de una serie de manantiales ubicados en la
zona oriente de la ciudad principalmente del manantial Piedra Ancha y su recorrido

es cruzando la ciudad de norte a sur y es afluente del Rio Cupatitzio.

Rio Paracho-Nahuatzen con una superficie del municipio de 19.6%.

Rio la Parota con una superficie del municipio del 15.3%.

Rio Itzicuaro con una superficie del municipio del 6%, y Rio Bajo Tepalcatepec

con una superficie del municipio de 0.7%.
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2.1.12 Climatologia

Semicalido Sub-humedo, con lluvias en verano con una temperatura de 23 °C,

con una precipitacion promedio anual de 1622 mm.

Templado-humedo, con abundantes lluvias en verano y una temperatura de

18.8 °C.

Calido Sub-humedo, con lluvias en verano con una temperatura promedio de

23.4 °C y una precipitacion pluvial promedio anual de 1127 mm.

2.1.13 Principales Ecosistemas

En el Municipio domina el bosque mixto, con pino y encino, y el bosque
tropical deciduo, con parota, guaje, cascalote y cirian. Su fauna se conforma
principalmente por coyote, zorrillo, venado, zorra, cacomiztle, liebre, tlacuache,

conejo, pato, torcaza y chachalaca.

2.1.14 Aspectos Sociodemograficos

Segun los datos obtenidos por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) en el afio 2010 habitaban en el municipio 315,350 habitantes (2010). De los

cuales 152, 442 (48.34%) son hombres y 162,908 (51.66%) mujeres.

Se destaca que la mayoria de su poblacion es joven (27.6%), en el rango de

edad de los 15 a los 29 afios, con una edad mediana de 25 anos.

El mismo INEGI reporta que en el periodo comprendido entre el afio 2000 y
2010 la tasa de crecimiento del municipio fue de 1.7% anual, lo que significd un

aumento de 50,000 personas en dicho periodo.
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Asi mismo, el Consejo Nacional de Poblacién (CONAPOQO) estima que en el afo
2030 la poblacion del municipio sera de 368, 302 personas, quienes, buscaran
satisfacer sus necesidades basicas, demandaran servicios y ejerceran presion sobre
los recursos naturales, por lo cual, la administracion municipal debe prever los
posibles escenarios y como podra satisfacer las necesidades de la ciudadania de

manera optima y sustentable.

2.2 Gobierno Municipal e Integracion del Ayuntamiento

El Ayuntamiento es un cuerpo colegiado deliberante y auténomo electo
popularmente de manera directa; constituye el 6rgano responsable de gobernar y
administrar al Municipio; y esta integrado por el Presidente Municipal, que es el
representante del Ayuntamiento y responsable directo del gobierno y de la
administracion publica municipal, el Sindico y siete Regidores de mayoria relativa y
cinco de representacion proporcional, electos por el voto popular conforme a las
disposiciones legales vigentes de la materia. EI Ayuntamiento es un érgano de

gobierno y no existe autoridad intermedia entre éste y el gobierno del Estado.

Para estudiar, examinar y resolver los problemas municipales y vigilar que se
ajusten a las disposiciones y acuerdos del Ayuntamiento, se designaran entre sus

miembros comisiones permanentes colegiadas. Las cuales son las siguientes:

I. De Gobernacion, Trabajo, Seguridad Publica y Proteccion Civil, que sera

presidida por el Presidente Municipal;

. De Hacienda, Financiamiento y Patrimonio, presidida por el Sindico

Municipal;
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De Planeacion, Programacién y Desarrollo;

IV. De Educacion;
V.  Culturay Turismo;
VI.  De la Mujer,
VIl.  Juventud y Deporte;
VIIl.  Salud y asistencia Social;
IX. Ecologia;
X.  Desarrollo Urbano y Obra Publica;
XI.  De Fomento Industrial y Comercio;
XIl.  De Asuntos Agropecuarios;
Xlill.  De Asuntos Indigenas;
XIV.  Asuntos Migratorios y Transparencia
2.2.1 Misién

calidad y eficiencia, brindando una atencion digna a los ciudadanos, para que
aumenten su nivel de vida y puedan desarrollarse de manera integral en un marco de

libertades, respeto a los derechos humanos y en un contexto de paz y tranquilidad

Ser un Municipio que garantice la cobertura de los

para sus familias.

servicios publicos con

141



2.2.2 Visioén

Posicionar a Uruapan como un Municipio eficiente en la dotacién de servicios
publicos y de infraestructura competitiva, que sea un lugar seguro para su poblacion
y de mayor desarrollo econémico sostenible dentro del Estado, fomentando una

movilidad social que permita reducir la brecha de desigualdad entre sus habitantes.

2.2.3 Valores de la Administracion Municipal para el trienio 2015-2018

Honestidad

e Liderazgo

e Transparencia

e Profesionalismo

e Compromiso Social

e Sustentabilidad Econémica

2.2.4 LOGOTIPO

o

uruapan

Tierra que enorgullece
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2.3 ORGANIGRAMA (VER ANEXO 1)

2.4 TRAMITES Y SERVICIOS

A continuacién se anexa el listado de todos los Tramites y Servicios, tomados

del Manual de Tramites y Servicios del H. Ayuntamiento de Uruapan 2015-2018.

“Sindicatura municipal

Deslinde de predio.

Rectificacion de medidas.
Problemas de humedad.

Conflictos vecinales.

Solicitud de acceso a la informacion.

Solicitud de protecciéon de datos personales.

Solicitudes ciudadanas respecto a areas de donacion municipales.

Secretaria del H. Ayuntamiento

Certificado de residencia y buena conducta.
Certificado de residencia y modo honesto de vida.
Certificado de residencia para identificarse.
Exhumacion.

Certificacion de pago de perpetuidad.

Certificacion de copia titulo de perpetuidad.

Certificado de no adeudo a servicios y obras municipales.

Constancia de ingresos para solicitar beca.
Registro de fierros (patentes).

Refrendo de fierros (patentes).
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Cancelar o dar de baja la patente.
Permisos para eventos en salones de fiestas.
Permisos para eventos en domicilio particular.

Cartilla militar nacional.

Permiso para circo.

Permiso para colocar concavas, mantas y/o pendones.

Permiso para instalacion de sonido.

Permiso para caravana particular.

Permiso para uso de la pérgola municipal, plaza |zazaga, explanada Benito Juarez.
Permiso para degustacion de bebidas alcohdlicas.

Permiso para ampliacién de horario.

Permiso para exhibicion de vehiculos en la via publica.

Permiso para desfile, procesion, carrera atlética, recorrido, fiesta patronal, marchas.

Permiso para pelea de box o lucha libre.

Permiso para corrida de toros y jaripeos.

Anuencia de torneo de gallos.

Permiso de traslado para el registro de arma de fuego ante la Sedena.

Carta de unioén libre.

Carta de sobrevivencia.

Carta de identidad para personas que se encuentran radicando en el extranjero.
Tesoreria municipal

Verificaciones de lotes baldios para el cobro del impuesto predial.

Cancelacion de embargo fiscal municipal.
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Cobro del impuesto predial.

Cobro del impuesto sobre adquisicién de bienes inmuebles.

Constancia de no adeudos fiscales municipales.

Constancia de registro y negativo de registro en los padrones fiscales.

Municipales.

Contraloria municipal

Quejas, denuncias y sugerencias.
Secretaria particular

Tramite de pasaporte.

Casos de proteccion.

Secretaria de administracion

Liberacion de servicio social o practicas profesionales.

Secretaria juridica
Asesoria juridica.
Secretaria de obras publicas y servicios

Proyecto y presupuesto.

Integracién de obras a programas de gobierno federal o estatal.

Bacheo de calles.

Mantenimiento y reparacién de rejillas mediante el area de soldadura.

Apoyo con préstamo de maquinaria.
Apoyo con material de banco.
Exhumacién.

Inhumacion.

145



Licencia de construccion de monumentos en panteones.

Tape y destape en gaveta subterranea.
Derechos por servicios de mercados.
Habilitacion de gavetas.

Autorizacion de concesiones.
Destape y tape de fosas.
Mantenimiento de acceso a tumbas.
Localizacién de lugares o tumbas.
Duplicado de titulos.

Retiro de escombro.

Construccion de gaveta.
Construccién o reparacion.
Construccién y destape.

Destape con desmonte de lapida.
Destape de fosa.

Exhumacion de restos.

Destape, rehabilitacion y tape de fosas.

Exhumacion y re inhumacion.
Refrendo en gaveta, fosa o nicho.
Titulo de perpetuidad.
Inhumacion.

Traslado de cadaver.

Cremacion de fetos.
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Cremacién de miembros amputados.

Cremacion por restos aridos.

Cremacioén de cuerpo momificado.

Cremacion de cuerpo entero.

Retiro de tope.

Solicitud de reductor de velocidad (tope).

Solicitud de cajén exclusivo.

Solicitud de impacto vial.

Secretaria de desarrollo urbano y medio ambiente
Licencia de construccion.

Registro de construccion.

Constancia de alineamiento.

Constancia de zonificacién urbana.

Anuencia de uso y ocupacion.

Autorizacion de subdivision de predios.

Constancia de numero oficial.

Autorizacion de subdivisidon-fusion de predios.
Autorizacion de fusién de predios.

Licencia de uso del suelo.

Visto bueno de lotificacion y vialidad de desarrollos habitacionales.
Autorizacion definitiva de desarrollo habitacional.
Autorizacion definitiva de cambio de régimen de propiedad privada a régimen de
propiedad en condominio de inmuebles edificados.

Dictamen de impacto ambiental.
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Recorridos guiados en el centro de desarrollo de la medicina tradicional y médulo de
eco técnicas del parque urbano ecolégico “Lic. Salvador Bernal Murguia”.

Atencion a denuncias ambientales.

Participacion ciudadana en actividades ambientales.

Taller de ecotecnias y consumo sustentable.

Consulta bibliografica ambiental.

Solicitud de donacién de planta para reforestar.

Exposicion de la coleccion de mariposas y otros insectos “Dr. Lamberto Gonzalez
Cota”.

Atencion de visitantes.

Servicio de recoleccion de residuos a domicilio.

Mantenimiento preventivo y correctivo a la red del sistema de alumbrado publico de
todo el territorio municipal de Uruapan Michoacan.

Ampliaciéon de la cobertura del sistema de alumbrado publico, atendiendo a
solicitudes de la ciudadania.

Actualizacién del censo de alumbrado publico en coordinacion con C.F.E.

Realizacion de tramites ante C.F.E.

Dictamenes técnicos, para el pago de dafos ocasionados a la red del sistema de
alumbrado publico.

Revisidon y aprobacion de proyectos y presupuestos para nuevas instalaciones de
alumbrado publico en nuevos fraccionamientos.

Tramite para la entrega -recepcién de las instalaciones de alumbrado de los nuevos

fraccionamientos.
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Mantenimiento a instalaciones eléctricas de centros educativos publicos y

recreativos.

Mantenimiento correctivo y preventivo a las instalaciones eléctricas de los inmuebles

del municipio.

Aerobics.

Activacion fisica.

Renta del estadio de futbol.
Renta del auditorio municipal.

Club municipal de natacion.

Servicio de alberca.

Préstamo de instalaciones deportivas.
Renta de cancha de tenis.

Renta de cancha de tenis.

Permiso de poda.

Permiso de derribo.

Servicio de poda.

Servicio de derribo.

Regularizacion de asentamientos humanos irregulares.

Secretaria de perspectiva de género e inclusion
Con mujer (confianza en las mujeres).

Juicio de divorcio administrativo.

Juicio de divorcio necesario.

Juicio de divorcio por mutuo acuerdo (voluntario).

149



Diligencias de alimentos provisionales.

Popmi.

Profim (programa de financiamiento a microempresas).

Talleres de autoestima, equidad de género, violencia familiar y violencia en el
noviazgo.

Terapia psicoldgica.

Secretaria de fomento econémico

Licencia municipal de giro sare.

Tramite de licencia municipal de giro sare en linea.

Licencia municipal de giro blanco.

Licencia municipal de giro rojo.

Licencia municipal de anuncios.

Dictamen de proteccion civil.

Reclamacién de buro de crédito y reclamacién de circulo de crédito Siab-vida y
seguro de vida por fallecimiento.

Busqueda de afore.

Aclaracion sobre tarjetas de crédito y débito.

Seguro de gastos médicos.

Seguro de autos por accidente, pérdida total o robo.
Reporte de buro de crédito y reporte de circulo de crédito.
Constancia de alineamiento.

Constancia de numero oficial.

Constancia de zonificacion urbana.
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Licencia de uso de suelo.

Registro ante el sistema de administracion tributaria.

Bolsa de trabajo.

Bolsa de trabajo en linea.

Financiamiento a la microempresa (profim).

Financiamientos econdmicos otorgados entre la caja de ahorro Morelia Valladolid y el
Ayuntamiento.

Programa de capacitacion empresarial.

Busqueda de anterioridades fonéticas.

Financiamiento afirme grupal.

Financiamiento afirme individual.

Registro de marca.

Constitucion de sociedad de responsabilidad limitada, micro industrial o artesanal.
Registro de obra musical o literaria.

Reserva de derechos.

Solicitud de autorizacion de denominacién o razén social.

Programa puntos para mover a México, vinculacibn de emprendedores vy
empresarios a programas federales.

Secretaria de desarrollo social

Sistema de agua potable.

Perforaciéon de pozo profundo, para extraccidon de agua subterranea para uso
doméstico.

Perforaciéon de pozo profundo, para extraccidbn de agua subterrdnea para uso

agricola
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Consejo de desarrollo municipal.

Consejo municipal para el desarrollo rural sustentable.

Gestion de alevines.

Control del murciélago hematéfago.

Electrificacion a poblados rurales.

Adquisicion de alambre de puas.

Adquisicion de semilla de pasto llanero.

Adquisicion de sementales.

Adquisicion de vientres de ganado, bovino, porcino, caprino y ovino.

Proveedor de aves para traspatio de doble propdsito (huevo y carne).

Sanidad animal.

Equipamiento de las brigadas para el control del murciélago.

Hematdgrafo.

Infraestructura pecuaria.

Dotar de un servicio de energia solar a familias distantes de la linea de conduccién
eléctrica.

Dotacion de lombriz.

Arboles frutales

Programa de seguridad alimentaria y fomento a la agricultura familiar Sustenta.
Programa especial concurrente.

Componente de produccion integral.

Componente de tecnificacion de riego.

Componente pro agro productivo.

152



Componente modernizado de maquinaria y equipo.

Fomento agricola (apoyo a la adquisicion y produccion de insumos vertiente
adquisicion de fertilizante quimico).

Fomento agricola (apoyo a la adquisicion y produccion de insumos vertiente
adquisicion de semilla de maiz).

Programa de maquinaria para el fomento y desarrollo de la infraestructura
hidroagricola.

Programa de incentivos para productores de maiz y frijol (pimaf).

Proyecto.- iii restauracién forestal y reconversién productiva modalidad rf. 1.-
restauracion integral.

Proyecto.-gobernanza y desarrollo de capacidades 1.- programa predial 2.- promotor
forestal comunitario.

Adquisicion de biofertilizante.

Programa: fomento agricola; subprograma: apoyo a la adquisicién y produccion de
insumos; vertiente: adquisicion de fertilizante quimico.

Programa: fomento agricola; subprograma: fomento a la produccién de granos;
vertiente: adquisicién de semilla de avena.

Gestidn para abastecimiento de madera y registro forestal.

Programa de apoyo a la alimentacion rural paar.

Programa federal convivencia escolar.

Becas educativas 3 x 1 migrantes.

Programa escolar de calidad.

Programacion, gestion, educacién, supervision de proyectos productivos.

Programacién, gestion, educacién, supervision de proyectos productivos.
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Secretaria de turismo y cultura

Préstamo a domicilio de acervo bibliografico.
Modulo de servicios digitales.

Ingreso a la escuela de iniciacion artistica asociada.
Ingreso a la orquesta sinfonica infantil juvenil de Uruapan.
Talleres artisticos de verano.

Talleres de verano “mis vacaciones en la biblioteca”.
Visitas guiadas.

Talleres culturales en colonias y comunidades.

Dif municipal

Credencializacion Inapam.

Clubs 2016 adultos mayores de Inapam.

Empacadores en plenitud.

Programa asistencia alimentaria a familias en desamparo (a.a.f.d.).

Desayunos escolares calientes.

Espacios de alimentacion, encuentro y desarrollo (eaeyd).

Comunidad diferente.
Proyectos productivos.
Taller de computo.

Taller de manualidades.
Taller de taeckwondo.

Curso de cultura de belleza.

Curso de corte y confeccion.
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Taller de aerobics.

Taller de pintura y dibujo.
Taller de dibujo.

Taller de mecanica.
Taller de zumba.

Taller de baile latino.
Taller de musica.

Taller de herreria.

Taller de Aero dance.
Taller de manualidades.
Taller de cocina y reposteria.
Taller de jazz para nifios.
Taller de inglés.

Taller de adulto mayor.
Taller de bisuteria.

Taller de futbol.

Taller de voley bol.
Taller de basquet bol.
Terapias psicolégicas.
Nutricion.

Ceba primaria.

Ceba secundaria.

Consulta especialista en rehabilitacion.

Programa de estimulacion multiple temprana.
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Especialidad traumatologia.

Programa de tanatologia.

Nutriologia.

Consulta médica.

Terapia fisica.

Terapia de lenguaje.

Terapia de ocupacional.

Terapia psicoldgica.

Podologia.

Academias en dif municipal.

Cecades (centro de capacitacion y desarrollo).

Caics (centros de asistencia infantil comunitarios).
Estancia infantil.

Asesorias juridicas.

Actas de hechos, circunstanciadas y administrativas.
Estudios socioecondmicos y psicoldgicos.

Contratos, convenios de colaboracién y apoyo.

Rama de promocion y difusion de los derechos de la infancia.
Programa de atencion y prevencion del trabajo infantil.

Atencion psicoldgica.

Programa de prevencion, riesgos psicosociales, embarazo adolescente.

Programa de prevencion, riesgos psicosociales, prenatal y posnatal.
Programa de prevencion, riesgos psicosociales, adicciones.

Programa de prevencion contra la explotacion sexual infantil.
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Programa desarrollo de habilidades del buen trato en la familia.
Talleres de futbol y basquet bol.

Talleres de pintura y manualidades.

Programa de panales madres solteras.

Programa de pafiales pacientes discapacitados y adultos mayores.
Programa de pasaje.

Programa de contingencia y siniestros para vivienda.

Programa de aparatos ortopédicos, sillas de rueda, bastones y andaderas.

Programa de apoyos funerarios.
Programa de invierno.

Programa de lamina y madera.

Programa de fortalecimiento a instituciones asistenciales.
Consulta médica general.

Curacion médica.

Suturas.

Certificados médicos y / o incapacidades.
Planificacion familiar.

Consulta dental general.

Amalgamas.

Resinas.

Extracciones.

Profilaxis (limpieza dental).

Curaciones.
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Extraccién de tercera molar.
Drenados.

Atencion médica en dispensario Dif.
Consulta de nutricion.

Consulta de psicologia.
Canalizacion a especialistas.
Farmacia Dif.

Estudios de laboratorio generales.
Ultrasonidos.

Tomografias.

Resonancia magnética.

Apoyo para unidades de sangre.
Medicamentos.

Gestion ante otras instituciones.

Electroencefalogramas.

Eco-cardiogramas y electrocardiogramas.
Radiografias.

Material y accesorios médicos.”

Fuente: http://www.transparenciauruapan.gob.mx/
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3.- RESULTADOS

Una vez aplicados personalmente los cuestionarios y de manera aleatoria a
los contribuyentes que acuden a realizar algun tipo de tramite en las distintas

dependencias de gobierno municipal, se presentan los resultados obtenidos:

3.1 Resultados del cuestionario

FRECUENCIA EN LA QUE LOS CIUDADANOS
VISITAN UNA OFICINA DE GOBIERNO
MUNICIPAL. i a)Unavez

por semana;

M d) otra; 17% 17%

kil b) Unavez
por mes; 33%

M c) Unavezal
afno; 33%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e La frecuencia con que los ciudadanos visitan una oficina de gobierno se
presenta de la siguiente manera: el 17% visita una oficina municipal una vez
por semana, un 33% lo hacen una vez por mes, otro 33% acuden una vez por
ano y finalmente otro 17% van cada dos meses, cada 6 meses, cada cambio

de gobierno, entre otros.
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MOTIVO POR EL QUE LA GENTE DECIDE IR A
UNA OFICINA DE GOBIERNO

c) Por el
precio de los
servicios
5%

d) otra
6%

b) Por la
calidad en el
servicio
4%

a) Por

necesidad de

un tramite
85%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e EI 85% decide ir a una oficina de gobierno municipal por necesidad de un
tramite, el 4% por la calidad en el servicio, un 5% por el precio de los servicios

y el 6% decide ir por motivos diferentes.

TIEMPO QUE DEMORA LA GENTE EN REALIZAR SU
TRAMITE a) De 10 a 30

e) Pierdo toda
min.

la mafiana en

realizar mi 15%
tramite b) De 31 mina
34% 1 hora
19%
d) M:;r:(: dos c) De una hora
17% - a dos horas

15%
Fuente: Encuesta Directa 2016
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En lo que respecta al tiempo que se demoran los contribuyentes en realizar su
tramite se encontré6 que un 15% afirma que tardan de 10 a 30 minutos, el 19%
contestd que tardan de 31 minutos a una hora, otro 15% mencioné que tardan de
una hora a dos horas, el 17% dijo que tardan mas de dos horas, y el 34% pierde toda

la manana en realizar su tramite.

¢ CONSIDERA QUE EL TIEMPO DE ATENCION ES
IDEAL PARA REALIZAR SU TRAMITE?

a) sl
36%

b) NO
64%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e Con respecto al punto anterior, el 36% de los ciudadanos consideran que el
tiempo de atencion es ideal para realizar su tramite, mientras que por otro lado

el 64% opina que el tiempo no es el ideal para realizar su tramite.
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FACTORES QUE SON LA CAUSA DE LA DEMORA DEL
SERVICIO a) Falta de
d) otr

a
personal
0%

22%

c) La falta de
organizacion,
exceso de
burocraciay el
sistema pésimo
de atencion.
55%

b) La cantidad
de clientes
23%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e Respecto a las demoras en el servicio, el 55% afirma que los principales

factores que afectan para la demora en el servicio son: la falta de

organizacion, exceso de burocracia y el sistema pésimo de atencion. Un 23%

lo atribuye a la cantidad de contribuyentes que hay para atender, y un 22%

dice que se debe a la falta de personal.

OCASIONES EN QUE LA GENTE HA HECHO FILA

b) NO
3%

a) Sl
97%

Fuente: Encuesta Directa 2016



e El 97% ha dicho que cada que acuden a realizar un tramite han hecho fila

para esperar a ser atendidos, mientras que soélo el 3% no ha hecho fila.

GRADO DE ACEPTACION DE LAS PERSONAS AL
HACER DEMASIADO TIEMPO FILA

a)
d) No me Totalmente
gusta hacer de ac:.uerdo
i 7%
fila b) De acuerdo

27% 10%

c) No estoy
de acuerdo
56%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e Respecto a la pregunta anterior, el 56% de los ciudadanos encuestados no
estan de acuerdo en hacer fila demasiado tiempo e incluso antes de que
abran las oficinas, a un 27% simplemente no les gusta hacer fila, el 10% esta

de acuerdo en hacer fila, y un 7% esta totalmente de acuerdo en hacer fila.
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OCASIONES EN LAS QUE LOS MODULOS DE
INFORMACION ESTAN UBICADOS
ESTRATEGICAMENTE

a) Siempre
7%

b) Casi siempre

c) No existen 34%

modulos de
informacion
59%
Fuente: elaboracion propia
El 59% de los encuestados afirma que no existen modulos de informacion, el

34% que casi siempre hay modulos de atencion, y el 7% concuerda que

siempre hay moédulos de informacion.

ATENCION BRINDADA POR PARTE DEL
SERVIDOR PUBLICO

a) Excelente  b) Muy buena
5% 3%

= c) Buena
e) Pésima 12%

32%

d) Regular
48%

Fuente: Encuesta Directa 2016

En cuanto a la atencion brindada por parte de los servidores publicos el 48%
concuerda que la atencion brindada es regular, el 32% afirma que la atencion
es pésima, el 12% que la atencién es buena, un 5% dice que es excelente, y

s6lo un 3% establece que es muy buena.
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CALIFICACION DEL COSTO DE LOS PRECIOS SEGUN LOS
CONTRIBUYENTES

| d) Bajos
c) Normales 5% a) Excesivamente

16% costosos
24%

b) Costosos
55%

Fuente: Encuesta Directa 2016

La calificacion que obtuvieron los precios de los servicios en las oficinas
municipales de gobierno fueron los siguientes: el 55% de nuestra muestra
afirma que los precios son costosos, un 24% dice que son excesivamente
costosos, el 16% cree que los precios son normales, y el 5% restante

aseveran que son bajos.

GRADO DE MODERNIDAD DE LA TECNOLOGIA Y LOS
EQUIPOS

d) Siempre
2% a) Nunca
c) Casi siempre 24%

18%

b) A veces
56%

Fuente: Encuesta Directa 2016
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En las multiples ocasiones que los ciudadanos han visitado una oficina
municipal, el 56% asegura que los equipos y la tecnologia a veces son
modernos, el 24% asevera que nunca son modernos y generalmente son
viejos y lentos, un 18% dice que casi siempre son modernos los equipos, y
sélo el 2% concuerda que siempre son modernos.

GRADO DE AMABILIDAD Y BUEN HUMOR DE
LOS EMPLEADOS

¢) Casi d) Siempre
siempre 3%
7%

a) Nunca

b) A veces 50%

40%

Fuente: Encuesta Directa 2016

En cuanto a la atencion y al buen humor por parte de los servidores publicos a
la hora de atender a los contribuyentes el 50% afirma que nunca estan de
buen humor, el 40% asevera que solo a veces estan de buen humor, el 7%
concuerda que casi siempre estan de buen humor, y un 3% dice que siempre

estan de buen humor.
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EFICIENCIA AL PRESENTAR SOLUCIONES

RAPIDAS

c) Casi siempre d) Siempre
12% s 1%

a) Nunca
43%

b) A veces
44%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e En lo que respecta al tema de la presentacion de problemas durante su
tramite, el 44% afirma que los empleados sélo a veces dan soluciones rapidas
para no hacer esperar demasiado tiempo a la gente, el 43% concuerdan con
el hecho de que nunca dan soluciones rapidas, un 12% asevera que casi
siempre dan soluciones rapidas, y finalmente un 1% dicen que siempre dan

soluciones rapidas.

CALIDAD EN LA ATENCION Y SERVICIO

c) Casi siempre d) Siempre
5% |_ 2%

a) Nunca
49%

b) A veces
44%

Fuente: Encuesta Directa 2016
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El 49% de los ciudadanos afirma que la atencidon nunca es personalizada ni de
calidad, el 44% concuerda con que sélo a veces la atencion es de calidad, el

5% asegura que casi siempre, y un 2% dice que la atencidn siempre es

personalizada y de calidad.

ORGANIZACION Y AGILIDAD EN LOS TRAMITES
c) Casi

siempre ;
4% 2%

d) Siempre

b) A veces
36%

a) Nunca
58%

Fuente: Encuesta Directa 2016

En cuanto al tema de rapidez en los tramites y la organizacion de las oficinas
municipales, las encuestas nos arrojaron los siguientes datos: el 58% afirma
que la organizacion que manejan las oficinas nunca es excelente y que los
tramites nunca son rapidos, es decir, generalmente existe una pésima
organizacion y delegacion de tareas, lo que lleva a que los tramites sean
demasiado lentos, el 36% asevera que a veces los tramites son rapidos y la
organizacion es regular, el 4% concuerda con que casi siempre hay buena

organizacion y agilidad en los tramites, y sélo un 2% dice que la organizacién

siempre es buena y siempre hay tramites agiles.
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SISTEMA DE SEGUIMIENTO EN CUANTO A QUEJAS Y
SUGERENCIAS

c) Casi siempre
7%

d) Siempre
3%

a) Nunca

56%

b) A veces
34%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e Respecto a si se maneja un sistema de seguimiento en cuanto a quejas y
sugerencias, tenemos que el 56% afirma que nunca les dan seguimiento a sus
quejas y sugerencias, el 34% asevera que soOlo a veces y en contadas
ocasiones les dan seguimiento, un 7% concuerda con que casi siempre existe
dicho seguimiento, y el 3% dice que siempre les dan seguimiento.

OCASIONES EN LAS QUE EL GOBIERNO SE
PREOCUPA POR LOS INTERESE DE LA GENTE

c) Casi siempre d) Siempre
™ %

b) Aveces
30%

a) Nunca
63%

Fuente: Encuesta Directa 2016
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El 63% de los encuestados afirma que el gobierno nunca se preocupa por los
intereses de los ciudadanos, el 30% dice que a veces el gobierno si se
preocupa pero solo por el hecho de que hay intereses de por medio, y sélo un

7% asevera que el gobierno casi siempre se preocupa por los intereses de los

ciudadanos.

EXISTENCIA DE MODULOS DE INFORMACION

CIUDADANA
d) Siempre
1%

c) Casi
siempre
11%

a) Nunca
45%

b) A veces
43%

Fuente: Encuesta Directa 2016

En cuanto al tema de los modulos de informacién ciudadana, el 45% de los
ciudadanos encuestados afirma que en las oficinas municipales nunca existen
modulos de atencidn e informacion, el 43% concuerda con que solo a veces
existen mddulos de informacion, un 11% asevera que casi siempre hay

modulos de atencion ciudadana y sélo una minoria del 1% dicen que siempre

hay médulos de informacion.
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OCASIONES EN QUE LAS INSTALACIONES SON LAS
ADECUADAS
d) Siempre

c) Casi / 2%

siempre
13%

|
a) Nunca

43%

b) A veces
42%

Fuente: Encuesta Directa 2016

e EI 43% de los encuestados afirma que las instalaciones nunca son las mas
adecuadas y que mucho menos estdn en excelentes condiciones, el 42%
asevera que a veces las instalaciones son las adecuadas, el 13% concuerda
con que casi siempre son adecuadas y una minoria del 2% dice que siempre

estan en excelentes condiciones y a su vez son adecuadas.

OCASIONES EN LAS QUE AL FINALIZAR EL TRAMITE, EL
SERVIDOR PUBLICO OFRECE UN SERVICIO POST
TRAMITE

d) Si
r ) Siempre

c) Casi
siempre
16%

a) Nunca
47%

b) A veces
30%

Fuente: Encuesta Directa 2016
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Una vez terminado el tramite, el 47% asevera que nunca le preguntan si se le
ofrece algo mas o existe alguna duda, el 30% concuerda en que solamente a
veces los servidores hacen dicha pregunta, el 16% afirma que los empleados
casi siempre preguntan respecto a alguna duda, y una pequena parte del 7%

dice que los servidores publicos siempre preguntan respecto a alguna duda.

EXISTENCIA DE SERVIDORES PUBLICOS
CORRUPTOS

b) NO

7%

a) sl
93%

Fuente: Encuesta Directa 2016

Respecto al tema de la corrupcién, el 93% afirma que todos los servidores

publicos son corruptos, y s6lo un 7% dice lo contrario.
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SANCIONES A LAS QUE DEBEN HACERSE

ACREEDORES LOS SERVIDORES PUBLICOS
CORRUPTOS a)

d) Carcel Suspension

19% permanente
34%

c) Horas de
servicio
comunitario

17% b) Que se le

retire su
cédula
profesional
30%

Fuente: Encuesta Directa 2016

En cuanto a las sanciones para los servidores publicos corruptos, el 34%
opina que deberian suspenderlos permanentemente, el 30% dice que les sea
retirada su cédula profesional para que no puedan ejercer su profesion en
ningun trabajo, el 19% asevera que les gustaria que los metieran a la céarcel y

el 17% restante opina que deberian hacer labor y servicio comunitario.

MEDIOS A TRAVES DE LOS CUALES EL GOBIERNO DEBE
INFORMAR DE PROGRAMAS, SERVICIOS, DESCUENTOS
Y BENEFICIOS PARA LOS CONTRIBUYENTES

a) Correo
elec;r;nlco b) Redes
o7 Sociales
/_ 14%

c) Radioy
television
17%

d) Todas las
anteriores
61%

Fuente: Encuesta Directa 2016
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e Y respecto a programas, servicios, descuentos y beneficios, el 61% opina que
les gustaria que esa informacion se las hagan llegar a través del correo
electronico, redes sociales, radio y television. El 17% quiere que esa
informacion les llegue a través de la radio y la television, el 14% a través de

las redes sociales, y al 8% por correo electronico.
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CONCLUSIONES

Una vez presentados los resultados obtenidos por medio de la aplicacion de
los cuestionarios a los ciudadanos de manera aleatoria y tomando en cuenta el
amplio marco tedrico presentado en la primera parte de esta tesis, se puede concluir

lo siguiente:

Conclusiones Generales

La administracion publica debe tender a lograr un enfoque estratégico
buscando la consecucién de sus objetivos, la implantacién eficaz de sus politicas y el
desarrollo regional para toda la comunidad en su conjunto. No obstante, introducir la
calidad en los servicios publicos de una administracién a veces no resulta demasiado
facil, porque para poder ofrecer servicios centrados en el usuario es imprescindible
que todas las distintas Unidades de Organizacién compartan criterios comunes sobre
la calidad en los servicios publicos, los asuman con la responsabilidad que merecen
y los sostengan en el tiempo.

Muy a menudo esta responsabilidad supone un cambio organizativo que
requiere la disposicion de replantear los modos de trabajo ya establecidos y a veces,
esto suele crear resistencia. Se debe conceder mucha importancia a las Unidades de
Organizacion que trabajan con calidad, porque deben ser consideradas como la
mejor manera posible de lograr que dichas administraciones sean mas eficientes y
contribuyan enteramente con la estrategia de sus politicas a través de nuevos y

mejores servicios publicos para con los ciudadanos.
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Cada dia los ciudadanos se van acostumbrando a que el sector privado les
ofrezca unos tiempos de respuesta cada vez mas rapidos y unos servicios con mayor
calidad. Ahora bien, también esperan que el sector publico se comporte del mismo
modo. A veces los procedimientos con demasiados tramites, lentos, con largas colas
y el tener que darle a la administracion una informacion que ya tiene, son practicas
cada vez mas criticadas en todas administraciones del mundo.

El sector publico, al igual que el resto de la economia, se enfrenta al desafio
de reaccionar ante los nuevos avances tecnologicos. En concreto, en lo que respecta
a la tecnologia de la informacion y de la comunicacioén, se han hecho posible nuevas
formas de participacion.

Las obligaciones del servicio publico generalmente son no excluyentes. Todos
los ciudadanos necesitan de sus servicios, independientemente de su preparacion,
capacidades, ingresos o localizacion geografica.

Un buen servicio publico no tiene fronteras y sera reconocido siempre en
cualquier lugar que se lo ofrezca. En contraposicion, un mal servicio publico nunca
tendra futuro y sera recordado como una mala experiencia vivida.

El reto de contribuir a una buena planificacion sobre calidad implica también
contar con servidores publicos dispuestos a servir a la sociedad y que estén
absolutamente convencidos de la dignidad e importancia de su tarea.

Al asumir su cargo, el servidor publico manifiesta su compromiso y vocacién
para atender los asuntos que interesan y afectan a la sociedad, adquiriendo al mismo
tiempo una responsabilidad por sus actos que se refleja en la satisfaccién de las
necesidades colectivas. El servicio publico implica responsabilidades que derivan de

las funciones inherentes al cargo que se desempefia.
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Conclusiones especificas

1.- Tal y como fue previsto en la hipétesis, la administracion no esta trabajando bajo
estandares de calidad adecuados, esto debido a su gran desorganizacion y exceso
de burocracia.

2.- Los contribuyentes deciden acudir a las oficinas de recaudacién municipal, no por
la calidad en la atencién que ofrecen los servidores publicos, ni mucho menos por el

precio de los tramites, la realidad es que acuden por necesidad de un tramite.

3.- Existe una inconformidad respecto a la demora de tiempo al realizar tramites, ya
que la mayoria de los ciudadanos afirman perder toda la mafana en realizar su
tramite. La administracion publica debe hacer mayor énfasis en sus procesos de
atencion, y sobretodo buscar la satisfaccion del contribuyente en cada momento. Asi

mismo, el tiempo promedio para atender deberia ser entre 10 y 20 minutos.

4.- Un punto clave a tomar en cuenta son los factores que hacen que el servicio sea
lento, ya que los ciudadanos aseguran que entre los factores principales se
encuentran los siguientes: la falta de organizacion, el exceso de burocracia, y el
sistema pésimo de atencién. Esto implicaria una reestructura en los procesos de
atencion al ciudadano, ya que los contribuyentes no estan satisfechos con la
atencion brindada, y mucho menos con la pérdida de tiempo que implica al ir a

dichas oficinas.
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5.- Con respecto al punto anterior, cabe resaltar que a la gente no le gusta hacer fila
demasiado tiempo y mucho menos antes de que las oficinas abran, lo que conlleva a

reestructurar los procesos en el servicio y atencién al ciudadano.

6.- No existen moédulos de informacion dentro de las oficinas, ya que muchas
ocasiones la gente tiene demasiadas dudas respecto a requisitos, costos y

procedimientos, y no hay nadie que los guie.

7.- Para los ciudadanos, la atencién brindada por parte de los servidores publicos es
regular y pésima. Dichos parametros, nos indican que el trabajador no esta feliz con
su trabajo, le hace falta motivacion para que atiendan de manera educada y cortés a

los contribuyentes.

8.- Un eje primordial a trabajar por parte del gobierno es en el tema de los precios
por cada tramite, ya que la mayoria de los ciudadanos considera que son demasiado

costosos.

9.- Los equipos de oficina y de computo son generalmente obsoletos, lo que provoca

que los tramites sean mas tardados.

10.- Para la mayoria de las personas el servicio no es de calidad, ya que existen
demasiados factores que van mermando la calidad y calidez en el servicio, tales
factores son: equipos obsoletos, exceso de burocracia, falta de personal capacitado,

motivacion en los trabajadores, falta de organizacion, entre otros.
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11.- No existe un sistema estructurado en cuanto al seguimiento de quejas y
sugerencias, ya que nunca se lleva un proceso adecuado para atender a las

necesidades de los contribuyentes.

12.- Cabe resaltar que los ciudadanos muestran inconformidad ya que la gran
mayoria creen que el gobierno no se preocupa por los intereses de cada
contribuyente, sino que al contrario sélo buscan obtener riqueza a través de los

impuestos.

13.- Las instalaciones no son adecuadas ni tampoco estan en excelentes
condiciones, ya que muchas veces faltan accesos para personas discapacitadas,

ventilacion dentro de las oficinas, estacionamiento e inmobiliario.

14.- Los ciudadanos afirman que si hay servidores publicos corruptos, de hecho
aseguran que la mayoria los son. Por tal motivo aseveran que lo justo es que
pagaran a través de las siguientes maneras: con una suspension permanente junto
con su cédula profesional para que de esta manera no pueden ejercer su profesion

en ningun otro lugar, con carcel y horas de servicio comunitario.

15.-Finalmente a todas las personas les gustaria recibir informacién a tiempo
respecto a programas, servicios, descuentos y beneficios a través de las redes

sociales, el correo electrdnico, radio y television.
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De esta manera, una vez expuestas las conclusiones del caso practico, en el
siguiente apartado se daran a conocer las propuestas con respecto a las
oportunidades que se detectaron como una forma de mejorar la calidad en los

procesos de atencion al ciudadano.
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PROPUESTAS

Las siguientes son algunas de las principales propuestas que se pueden tomar
en cuenta durante el gobierno municipal 2015-2018, para mejorar la calidad en los
procesos de servicio y atencion al ciudadano, las cuales si son tomadas en cuenta,

permitiran aumentar el grado de satisfaccion por parte de los contribuyentes.

1.- Mejora en la atencién ciudadana
Bajo este concepto se busca garantizar el derecho del ciudadano, que actue
en nombre propio o en virtud de representacidn, y que para realizar algun tramite o

requerir algun servicio del Estado, se sugiere lo siguiente:

e Cuente con una administracién publica moderna y transparente;

¢ Reciba informacion clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios
prestados por las entidades del Estado;

e Obtenga informacion sobre los Horarios de Atencion al Publico de manera
visible en las sedes de las entidades;

e Acceda a las dependencias de la Administracion Publica sin que barreras
arquitectonicas lo impidan o dificulten;

e Acceda facilmente a la informacion que administran las entidades;

e Exija el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucién Politica
de los Estados Unidos Mexicanos;

e Reciba una atencién adecuada;
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e Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe
cumplir en sus procedimientos;

e Obtenga, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente,
sin discriminacion por razon de sexo, raza, religion, condicion social,
nacionalidad u opinion;

e Presente la documentacion en los procedimientos en los que tengan la
condicion de interesado y reciba en términos claros y sencillos las
notificaciones que envie la entidad;

e Conozca el estado de su tramite;

¢ Exija responsabilidades por los dafos ocasionados en sus bienes o derechos
como consecuencia del mal funcionamiento de los servicios publicos;

e Tenga una espera razonable al momento de ser atendido;

¢ Goce de una administracion publica responsable, en general.

2.- Canales de atencion

Solicita: Solicita:

-inicio de Procedimiento. -inicio de procedimiento
g - 4 CANALES DE N °P ©

-prestacién de servicios ATENCION -prestacion de servicios

exclusivos y no exclusivosy-no

exclusives exclusivos

[ 2.1.-Presencial ]

[ CIUDADANIA ] [ 2.2-Telefdnico ] [ ENTIDAD ]

[ 2.3.-Virtual ]

Ejecuta:

Ejecuta: -actos administrativos
-actos administrativos -actyaciones materiales
-actuaciones materiales \ /

Fuente: elaboracion propia
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Es, a través de estos distintos canales de atencion, que las entidades tienen la
oportunidad de mejorar la calidad de servicio en la ejecucion de actos administrativos
y actuaciones materiales relacionadas a los procedimientos administrativos,

prestacion de servicios exclusivos y no exclusivos.

2.1.- Atencion presencial

Consiste en la atencion en ventanillas ubicadas en locales especificamente
disefiados para la realizacion de tramites, acceso a informacién, recepcion de quejas,
reclamos, etc. Este medio cuenta con la ventaja de brindar una atencidn
personalizada que permite una mayor asistencia en la realizacion del tramite o
servicio. Sin embargo, tanto la ciudadania como la entidad, cargan con el costo de
desplazamiento e instalacion de establecimientos respectivamente, lo que genera

que en muchos casos su cobertura no sea universal.

2.2.- Atencion telefonica

Consiste en la recepcion de llamadas de la ciudadania realizadas a una linea
de atencion especifica, instalada por la entidad correspondiente, con el fin de facilitar
el acceso a la informacion, la presentacion de quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias, o incluso, la ejecucién de tramites. Este medio tiene la ventaja de ofrecer
una amplia cobertura y representar un menor costo a la entidad, en comparacion a la

atencion presencial.
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2.3.- Atencion virtual

Consiste en la recepcion de solicitudes online mediante una plataforma virtual
especifica (pagina web) o correo electronico, con el fin de requerir informacion,
realizar un tramite o cancelar los derechos del mismo. Este aprovechamiento de la
tecnologia permite multiplicar los puntos de contacto y ofrece una mayor cobertura

en los servicios que brindan las distintas entidades.

2.4.- Atencion movil

Consiste en el traslado temporal de una oficina de atencion a un espacio que
no tiene acceso regular a la misma. Por lo general, se utiliza en zonas alejadas a
centros urbanos o zonas con menor densidad poblacional, donde se acumulan las
necesidades del servicio o tramite y se satisfacen simultdneamente a partir de la
presencia itinerante. Mediante este canal se realizan tramites, se brinda informacién,

se reciben reclamos, entre otros.

3.- Procesos de orientacion e informacion ciudadana

Comprendidos por las actividades, a través de las cuales, la entidad brinda
orientacion o informacion sobre los procedimientos administrativos, servicios
prestados en exclusividad y servicios no prestados en exclusividad. La orientacion, o
informacion, se sugiere estar relacionada a los pasos a seguir, requisitos, costos,
caracteristicas, etc. Los procesos de orientacion o informaciéon deben darse,

principalmente, través de:
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e Material impreso o folleteria disponible en las oficinas de atencién.

e Orientacion o informacion telefénica.

¢ Orientacion o informacién entregada en las oficinas en los Médulos de
Informacién o por personal encargado de esas funciones.

¢ Informacion registrada en las webs o portales de las entidades.

e Orientacion e informacion remitida via correo electronico.

¢ Orientacion e informacién entregada en Oficinas Moviles de Atencién.

¢ Informacion a través de la radio y television.

Informacion a través de las distintas redes sociales.

4.- Reestructura en los procesos de atencion

Se sugiere hacer una reingenieria en la estructura de los procesos de atencion
al ciudadano, con el fin de agilizar los tramites y erradicar el exceso de burocracia
manejado en las oficinas municipales. Con esto se busca lograr mayor velocidad en

la atencidn, satisfaciendo al contribuyente y otorgando un servicio de calidad.

5.- Reclamos y sugerencias

El proceso de atencion de reclamos y sugerencias comprende las actividades
relacionadas a la recepcidn y analisis y respuesta a los mismos. Los procesos de

reclamos y sugerencias deben darse principalmente a través de:

e Reclamos y sugerencias en oficinas de atencién (ventanilla de sugerencias,
buzdén de sugerencias y Libro de reclamaciones).
e Reclamos via portal web (libro de reclamaciones virtual) o sugerencias via

correo electrénico.
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e Sugerencias via telefonica.

Es importante, que las entidades definan adecuados procesos de reclamos y
sugerencias, ya que éstos son elementos de retroalimentaciéon efectuados desde la
ciudadania hacia la entidad sobre la calidad de la atencion recibida. En el caso de los
reclamos, es importante definir un proceso mas especifico, que permita no sélo la
retroalimentacion de la entidad, sino también la respuesta adecuada a la ciudadania,
lo que en algunos casos involucrara la revisibn de algunos procedimientos y

actuaciones llevadas a cabo.

6.- Modulos de informacion

Dada la inconformidad de los ciudadanos al afirmar que en las oficinas
municipales no existen modulos de informacion, se sugiere crearlos y sobre todo que
sean visibles para que la gente pueda aclarar sus dudas al momento de realizar

algun tramite.

7.- Capacitacion del personal

Al igual que en las entidades privadas, es necesario que al menos se capacite
a todos los empleados que dependen de la ndmina municipal una vez cada 6 meses,
esto con el fin de mantenerlos actualizados en los nuevos programas que entran en
vigor, y sobre todo para ofrecer un servicio personalizado y de calidad, ya que eso es
lo que espera todo contribuyente. Otro eje importante es la cuestién de la
incentivacion a sus trabajadores, ya que la mayoria no esta feliz con su trabajo, lo
que se propone es que el gobierno premie al empleado del mes, y regale premios a

quien desempefie su trabajo de manera adecuada.
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8.- Equipo de oficina, computo e infraestructura

Como se observo en los resultados, es necesario que los equipos sean
modernos ya que existe mucha inconformidad respecto a ellos por la obsolescencia
que tienen, dicha obsolescencia hace que la atenciéon sea demasiado lenta. Por otra
parte es necesario una remodelacion a las oficinas de gobierno municipal, ya que
algunas carecen de rampas para personas discapacitadas, asi como

estacionamiento.

9.- Examen de confianza a los empleados

Dadas las opiniones de los ciudadanos respecto a los servidores publicos

corruptos, se recomienda lo siguiente:

e Someter a un examen de confianza semestral a cada uno de los empleados
que dependan de la ndmina municipal.

e Tener un programa de deteccion de anomalias y regularidades en los
procesos de atencion ciudadana.

e Crear un buzdn especializado para la corrupcion a través del cual las
personas de manera anonima puedan denunciar a los servidores publicos.

e (Castigar a los infractores expulsandolos de manera indefinida del gobierno

municipal.

10.- Programas de condonacion y descuento

Debido a que existen muchas personas de escasos recursos, se sugiere
aplicar descuentos o condonaciones en los tramites a las que no tengan el dinero

suficiente para pagar; con especial atencion a las personas de la tercera edad,
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personas indigenas, y que vivan en colonias con un nivel de alto grado de

marginacion.

11.- Formato para la autoevaluacion de las oficinas municipales en la Calidad

de la atencion prestada a la ciudadania.

Instrucciones:

La funcion del presente formato es la de facilitar la auto-evaluacién de las
diferentes oficinas municipales, en relacion al cumplimiento de los diferentes

estandares asociados a cada uno de los elementos orientadores.

En este sentido, se propone aplicar una escala de 0 a 3, para identificar el
estado actual en el que se ubica la entidad, en relacion a cada uno de los elementos
orientadores y sus diferentes niveles. Siendo asi, se colocara 0 puntos cuando la
entidad no hubiera alcanzado el nivel basico propuesto y 3 puntos cuando se hubiera

alcanzado el nivel avanzado.

El ejercicio debe hacer de manera independiente para cada elemento
orientador que abarca el estandar, a fin de obtener como primer paso un puntaje que
se asocie al estado de desarrollo que le corresponde. No existe un orden de
importancia para el conjunto de los elementos y se puede estar en distintos niveles

de desarrollo para los distintos sub elementos que componen un estandar.

0 1 2 3
1.Estandar para la organizacion interna

Responsable de la e Resolucion de
mejora de la Atencion a Designacion
la Ciudadania e Documento de Gestion

que asigna funcién a un
organo / funcionario
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Planeamiento
Estratégico
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reconocimiento al Logro
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Gestion de la Calidad

Gestion de la Seguridad
y Salud

2.Estandar para conocer a la ciudadania-cliente de la entidad
Identificar las

necesidades de la

ciudadania-cliente

Segmentacion de la
ciudadania-cliente

Canales de Atencion a la

Ciudadania

3.Estandar para la accesibilidad a la ciudadania
Horarios de Atencion a la

Ciudadania

Sedes Institucionales

Acercamiento a la
ciudadania

4 Estandar de infraestructura y seguridad integral
Espacio fisico para la
Atencion a la Ciudadania

Plan Estratégico

Plan Operativo

Politica de
Reconocimiento
Institucional

Resolucién que aprueba
el proceso del Sistema
de Gestion de la Calidad
Plan Operativo
Certificacion del
Sistema de Gestion de
la Calidad para los
procesos de atencion al
publico

Resolucién que aprueba
el proceso de la Gestion
de la Seguridad y Salud
Plan Operativo
Certificacion del Sistema
de Gestion de la
Seguridad y Salud en el
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Instrumentos utilizados
para recoger
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ciudadanos
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Segmentacion se
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de atencién
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Canales de atencion
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Canales de atencién
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senaladas por la
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operativas
Ventanillas Unicas
implementadas
Portal institucional
actualizado
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brindar servicios

Mesa de Partes
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Responsabilidad del
estado y mantenimiento
de las instalaciones para
la Atencién a la
Ciudadania

Seializaciéon y mapa de
riesgos

Condiciones de
seguridad integral en la
entidad (interna y
externa)

5.Estandar para el proceso de tramite
Modalidades para

realizar los pagos

vinculados con tramites

Informacion sobre

requisitos y tramites

Acceso y gratuidad de
los formularios

Simplificacion de
tramites

6.Estandar para el personal de atencion al publico

Definicion del perfil del
personal

Infraestructura permite el
acceso a personas
discapacitadas
Plataformas de Atencion
con ventanillas para
publico segmentado
Procedimiento para
mantenimiento de
instalaciones aprobado
Existe personal
asignado al
mantenimiento de las
instalaciones

Rétulos / graficos/
paneles indican
claramente ubicacion de
ventanillas, servicios,
areas, mapas de riesgo
Evidencia de la
aplicacién de medidas
de control de los
principales riesgos
identificados y acciones
correctivas

Plan anual de Seguridad
y Salud en el trabajo
aprobado

Informe de auditoria
interna

e Lugares de pago
¢ Portal institucional

permite hacer pagos en
linea

Portal institucional con
informacion actualizada
Vitrinas/ murales con
informacion actualizada
Formatos accesibles
para la ciudadania en
los modulos o ventanilla
de atencién

Portal institucional
cuenta con formatos
disponibles para los
distintos tramites de la
entidad

Normas que aprueban
procedimientos
simplificados.

Perfiles aprobados por la
entidad

Personal seleccionado
se ajusta a perfil
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Proceso de seleccion y
contratacion

Capacitacion del
personal

Evaluacion del personal

Induccién del personal

7.Estandar para la atencion del personal a la ciudadania

Trato del personal a la
ciudadania

Trato preferente y
equitativo

Asignacion de personal
para la orientacioén a la
ciudadania

Conocimientos y
compromisos

8.Estandar para el acceso a la informacién
Acceso a la informacion

Calidad de la informacion

Responsable de acceso a
la informacion

9.Estandar para la medicion y satisfaccion de la ciudadania

aprobado

Procesos de
convocatoria de la
entidad

Programa de
Capacitacion aprobado
Plan Operativo
Resultados de
Evaluacion del personal
Medidas adoptadas ante
una evaluacion negativa
Protocolo para Induccion
del Personal aprobado

Protocolos para
Atencién del personal
aprobados

Personal de atencion
maneja lengua de origen
de la region o idiomas
segun publico objetivo
de la entidad

Personal capacitado
conforme a la normativa
Personal seleccionado
se ajusta al perfil
aprobado

Personal seleccionado
ha recibido induccion de
la entidad

Programa de
Capacitacion aprobado
Plan Operativo

Vitrina/murales
presentan informacion
de la entidad

Portal institucional
brinda informacion
actualizada

Estandar de
actualizacion de
informacioén aprobado
Instrumentos de Gestion
asignan funcion a
érgano o funcionario
Funcionario contratado o
designado para
actualizacion de
informacion
Instrumentos de Gestion
asignan funcion a
6rgano o funcionario



Registro de resultados
de la medicion de la
gestion

Agente que realiza la
medicion

Establecimiento de

indicadores para la

medicion de la atencion y
satisfacciéon a la

ciudadania

10.Estandar para la comunicacion
Publico objetivo de la
comunicacion

Estrategia de
comunicacion

11.Estandar para los reclamos y sugerencias
Canales para la
recepcion

Registro y tratamiento de
reclamos y sugerencias

Mejora continua en el
servicio

Responsable de la
gestion de la informacién

Libros o archivos con
registros

Funcionario contratado o
designado para
medicién de la gestion
Instrumentos de Gestion
asignan funcion a
organo o funcionario
Planes Estratégicos e
Institucionales recogen
indicadores

Informes de Evaluacion
de Resultados

Plan de Comunicacién
aprobado

Plan Operativo
Estrategia de
Comunicacioén disefada
para el publico objetivo
conforme a
segmentacion

Buzoén de Sugerencias
Libro de Reclamaciones
fisico

Libro de Reclamaciones
virtual

Reporte de seguimiento
de atencion de reclamos
Registro de reclamos y
sugerencias
Procedimiento
establecido para la
atencioén de reclamos y
sugerencias.

Sistema de respuesta
efectiva

Sistema de rendicién de
cuentas de las mejoras
implementadas
Indicador establecido en
el plan operativo, sobre
el numero de reclamos y
sugerencias recibidos y
atendidos

Registro o reporte de los
reclamos y sugerencias
recibidos

Plan de mejora continua
en esta materia
Designacion del
responsable de los
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sobre reclamos y procesos de atencion a
sugerencias la ciudadania.
¢ Designacion del
funcionarios encargado
exclusivamente de la
gestion de la informacién
sobre reclamos y
sugerencias.
¢ Organo de Mejora de
continua de la calidad de
los servicios.
Total

Una vez calificado se procedera a sumar cada uno de los sub-totales a fin de

obtener un puntaje final.

Sobre la base del puntaje final obtenido, y para efectos de la auto-evaluacién,
se considerara que el grado de desarrollo de la entidad, en relacion a la calidad de la

atencion que se brinda a la ciudadania, estaria dado por:

a. Incipiente: de 0 -33 puntos

La institucion no alcanza el nivel basico en todos los sub elementos que
componen los distintos estandares. Las acciones relacionadas a mejorar la Atencion

a la Ciudadania no responden a un enfoque sistémico, sino a acciones aisladas.

b. Basica: de 34 - 52 puntos

La entidad publica ha implementado acciones para mejorar la Atencion a la
Ciudadania encontrandose en un punto en el que la mayoria los sub elementos se

logran a nivel basico. Dependiendo de sus capacidades y caracteristicas
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institucionales la entidad podra migrar a un estado intermedio en el que consolide y

avance en relacion a algunos sub elementos.

c. Intermedio: de 53 - 68 puntos

La entidad publica ha implementado acciones para incorporar la mejor la
Atencion a la Ciudadania dentro de las estrategias institucionales. Gran parte de los
sub elementos evaluados que componen los estandares se logran a un nivel

intermedio.

d. Avanzado: 69 - 102 puntos

La entidad publica ha implementado un proyecto mejora la Atencién a la
Ciudadania con un maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y

con un enfoque de servicios orientado a los ciudadanos.

12.- PROTOCOLO DE ATENCION

e OBJETIVO

Estandarizar la atencion que se brinda a los ciudadanos cuidando que se

cumplan las Politicas de Calidad establecidas en las diversas entidades publicas.

A) Etiqueta de conducta e imagen institucional

1. Mantener siempre un trato respetuoso y cordial para los compafieros de

trabajo, a pesar de la familiaridad del trato diario.
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2. En todo momento, llevar el uniforme limpio, debidamente arreglado, planchado
mostrando el pin de identificacion.

3. La comunicacion entre el personal de la entidad debe ser de la siguiente
manera: acercarse al personal para comunicarte con él o a través de la linea
telefénica, manteniendo un trato amical y respetuoso. No esta permitido gritar
o levantar la voz para ser escuchado.

4. Evita mantener las manos en los bolsillos y tocarse con frecuencia el rostro o
cabello.

5. Enlo posible, mantener una postura erguida. No esta permitido apoyarse en la
pared de la entrada, en las columnas o pasillos.

6. Ser disciplinado, esto no significa estar serio, sino por el contrario ser y estar
alegre y asequible.

7. Ceder el paso, en especial a las mujeres, ancianos y discapacitados.

8. Mantener siempre los cabellos ordenados, peinados y sujetados, evitando
tener cabellos en la cara. Los ganchos o accesorios que sean colocados en el
cabello deben ser de preferencia en color negro o azul marino.

9. No esta permitido comer en el area de trabajo, solo esta permitido tomar
bebidas no alcohdlicas en la tasa oficial institucional.

10.S6lo estd permitido consumir alimentos en el area destinada al area de
comedor.

11.No esta permitido el uso de celulares u otro equipo audiovisual en el Médulo
de Atencidn.

12.Mantenga el médulo de atencion limpio y ordenado.
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Saludo

Recomendaciones:

e Mantener contacto visual en todo momento.

e Mantener una postura firme, pero relajada.

e Mantener un rostro sonriente o de invitacion. (Un rostro amable calma a la
persona nerviosa, ayuda a esperar al que tiene prisa y suaviza a alguien que
viene a quejarse.)

e Tome cuidado que sus manos deben estar siempre limpias y no sudorosas.

El asesor debe seguir los siguientes pasos para saludar al ciudadano:

1. Cuando el ciudadano se acerque al médulo de atencién, evaluar rapidamente:
a. Si se sienta inmediatamente, proceda a iniciar la conversacion.
b. Si espera ser invitado a sentarse, invitelo a sentarse en la silla del
maodulo y después inicie una conversacion.
c. Si extiende su mano para un saludo mas formal, extender la mano
reciprocamente, después iniciar conversacion.
d. Si espera que se le salude extendiendo la mano, inicie el saludo
extendiendo la mano y después inicie una conversacion.
2. Iniciar la conversacion con un saludo de reconocimiento de tiempo “Buenos
Dias”, “Buenas Tardes”; e inmediatamente después dar la bienvenida

“Bienvenido (a)”.
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3. Identificarse inmediatamente con su primer nombre, esperar a que el
ciudadano de su nombre y optar por un trato de usted. Evitar en lo posible los
titulos formales de presentacion: sefior, sefora, sefiorita, joven, etc.

4. Invitar al ciudadano que exprese la razén de su visita con las siguientes
opciones de preguntas. Ejemplo:

a. ¢De qué manera puedo ayudarlo? / ;De qué manera puedo servirlo?
b. ¢En qué el puedo ayudar? / En qué le puedo servir?
5. No esta permitido saludar de la siguiente manera:
a. ¢Para qué soy bueno/buena?
b. ¢A qué ha venido usted?
c. ¢Qué desea?
d. ¢Qué quiere hacer?
e. ¢Qué pasa sefor/sefiora?

f. Hola

Durante el servicio
Recomendaciones:

Tener muy en cuenta que la amabilidad, discrecién, y sobre todo la educacion.
Sin embargo, no se debe entablar conversaciones muy casuales, o intimas, que
afecten la productividad de la gestiébn que se necesita realizar y que prolonguen el
tiempo de atencion. Se promueve un dialogo amigable que haga sentir al ciudadano

bienvenido y comodo para realizar la gestion.
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El asesor de servicio debe seguir los siguientes pasos para conducir la conversacion

con el ciudadano:

1.

Dejar en todo momento que la persona se exprese y se sienta a gusto. No
interrumpir la conversacion del ciudadano. Prestar atencion y dejar que el
ciudadano termine de expresar sus necesidades, preguntas, quejas,
inquietudes, entre otros. Y atender la documentacion que el ciudadano traiga
si es necesario.

Tener cuidado con el lenguaje corporal, minimizar los gestos faciales y
corporales.

Mantener contacto visual siempre que corresponda.

Evitar en todo momento hacer consultas a otro asesor de servicio en caso
esté atendiendo a un ciudadano, a no ser que sea el Supervisor o
Coordinador. Si es necesario una consulta a otro asesor, ésta se debe
hacerse via telefénica, sin retirarse del modulo, a no ser que sea
extremadamente necesario.

Ser puntual en sus respuestas, evitando ser cortante.

Evitar contestar con preguntas.

Comunicarse en un lenguaje claro y simple, evitando usar un lenguaje técnico.
Ordenar bien la informacién y el material a ofrecer.

Conseguir en la medida de lo posible, que el ciudadano asimile mientras

escucha la informacion brindada.

10.Realizar las pausas adecuadas para dar posibilidad de que la persona

intervenga.
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11.Si cuando estamos atendiendo a un ciudadano suena el teléfono, pediremos
disculpas a la visita, descolgaremos y nos presentaremos, atenderemos la
llamada de acuerdo al protocolo de atencién telefénica. No interrumpa la
conversacion para atender llamadas por el celular o teléfono fijo de indole
personal.

12.En caso de no tener una solucion inmediata, se deriva o se busca apoyo, pero

siempre tener la premisa que toda demanda debe ser respondida.

Despedida

Recomendaciones:

Al terminar la gestién con el ciudadano, despedir al mismo con una sonrisa
calida, recordandole que su presencia ha sido importante para nosotros y esperando

que haya sido de su agrado.

1. Cuidar la entonacion, la expresién, y mirar a los ojos.

2. ldentificarlo por su nombre, ofreciéndonos para posteriores requerimientos.

3. Ser muy cortés cuando la visita no ha sido eficaz, pidiendo disculpas o
enfatizando algun punto de la respuesta (por ejemplo, donde lo derivamos).

4. Transmitir siempre la sensacién de que hemos hecho todo lo que esta en
nuestras manos.

5. Despedirse diciendo que se estd muy agradecido y si existe algun material
promocional, entregarlo. El Asesor de Servicio debe entregar el formulario de
Encuesta de Servicio al Ciudadano indicandole al ciudadano dénde estan los

buzones. Por ejemplo, debe decir lo siguiente: “Muchas gracias a usted, lo
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invitamos a participar de la Encuesta de Servicio al Ciudadano, creada con el
proposito de dar un mejor servicio al ciudadano. Una vez evaluado el servicio,
favor depositar la encuesta en el buzon de calidad, ubicado en ...”

El Anfitrion/Anfitriona tiene la responsabilidad de despedir siempre a todos los
ciudadanos que se retiran del local, de la siguiente manera:

a. Asintiendo y sonriendo se procede al saludo de salida, iniciando la
conversacion con el reconocimiento de tiempo (mafiana, tarde o
noche): Buenos dias, Buenas tardes o Buenas noches.

b. Asintiendo y sonriendo se procede al saludo de salida, iniciando la
conversacion con: Muchas Gracias por su visita, que tenga Ud. un buen

dia.

B) Atencién de reclamos

1° Acogida del reclamo:

Ser empatico: Es decir, ponerse en el lugar del usuario-cliente para lograr
empatia y saber como éste se siente en ese momento (aunque no estemos de
acuerdo). Muestre que tiene interés en su caso y que no es una molestia.

Manténgase abierto: No enganche con el ciudadano “malhumorado y/o
alterado”, debe tener PACIENCIA, recuerde que un ciudadano alterado
muchas veces no logra expresar con claridad su problema, se confunde o no

usa las palabras adecuadas.
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No lo interrumpa antes de que termine de explicarle su problema con
exactitud; escuche y pregunte todo lo necesario para comprender e identificar
el nudo del problema.

Aunque la persona grite, incluso que se exceda en las palabras, no trate de
calmarlo con frases como: “no grite” o “calmese por favor’. Deje que se

exprese y piense que no es contra usted su enojo, sino contra la institucion.

Errores frecuentes en esta etapa

Pedirle al ciudadano que se calme

Buscar excusas, intentando explicar por qué ocurrié dicha situacién

Discutir sobre quien tiene la razén

Alterarse, subir la voz, hacer otras cosas mientras el ciudadano manifiesta su

molestia

2° Determinar la necesidad — escucha activa

Establecer en forma clara el “conflicto”; ;Quién?, ;Cuando?, ¢Doénde? y
¢, Como? Especificar cada uno de los aspectos de la situacién para poder
brindar una solucion adecuada, a través de preguntas cerradas.

Demostrar interés: anote los puntos relevantes y recapitule sobre lo dicho a
partir de sus notas. Es necesario que el cliente se sienta escuchado, de esa
forma sentira que su situaciéon esta “en buenas manos”. Utilice frases como:
“Entiendo su problema” o “Comprendo que es importante o urgente para

usted...”
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3° Busqueda de solucién

e Asuma el problema planteado por el ciudadano como propio.

e En caso de ser necesario, pida disculpas. Aceptar errores no quita autoridad,
sino que ofrece confianza y responsabilidad en la tarea. Aunque no haya sido
su error, usted se esta disculpando a nombre de la institucion y no en forma
personal, por tanto tampoco responsabilice a terceros.

e Trate de buscar una solucién de comun acuerdo, ofrézcale servirle en todo lo
que esté a su alcance, aun asi la solucion de su problema no refiere
directamente a su ambito.

e Sea preciso: las respuestas evasivas, poco claras, dilatan el problema y no
ayudan a mejorar el estado de animo del ciudadano.

e Cumplir lo prometido: Cuando se establece un acuerdo, y se ofrece una
respuesta o plazos, es necesario cumplir lo prometido, a fin de prevenir la
generacion de un problema mayor.

e En caso no sea posible solucién alguna poner a disposicion el Libro de

Reclamaciones y orientar al ciudadano para que registre su reclamacion

iNunca debemos prometer lo que no podemos cumplir!

4° Percepcion del ciudadano

e Sus expectativas no se satisfacen mediante el servicio que recibe.
e Se encuentra disgustado con otro Asesor de Servicio que le atendié mal y

asumen que usted los va a atender de la misma forma.

e Esta cansado o agobiado por su situacién y siente que nadie lo ayuda.
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e Se siente victima de las circunstancias generales, “siempre me atienden
asi...”

¢ Siente que si no reacciona en forma brusca, no lo van a atender.

e Siempre recibe promesas que no se cumplen.

e Se le trata con indiferencia y falta de cortesia (actitudes de desagrado y/o
prejuicios).

e Primero se le dice una cosa y luego otra.

¢ No es escuchado.

e Se le dio una respuesta rapida, pero deficiente.

e Se le averglenza por sus reclamos o por algo que ha hecho en forma
incorrecta.

e Se le agredié y se discute con él.

¢ No se tiene experiencia en manejar el tipo de situacion que presenta, de forma

rapida y precisa.

C) Atencion Telefonica

Al contestar una llamada:

1. Responda rapidamente: Conteste el teléfono antes del tercer “timbrado”.

2. Evite continuar alguna conversacion cuando se esta proximo a contestar el
teléfono.

3. Conteste e inicie la conversacién con un saludo de reconocimiento de tiempo
‘Buenos dias”, “Buenas tardes”, “Buenas noches”; e inmediatamente despues,

dar la bienvenida.
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4. ldentificarse inmediatamente con su primer nombre: ...Susana le saluda, ;En
qué le puedo ayudar? Cuando salude, sea espontaneo, hable con voz clara y
pausada.

5. Una vez que el ciudadano expresa su necesidad, solicitar el nombre.

6. En caso, la llamada deba ser transferida al médulo de una entidad, indicar al
ciudadano: “Sr. Sra. Srta. su llamada sera transferida al asesor de servicio que

le brindara la informacién requerida.”

En caso de ser necesario dejar a un ciudadano en espera:

1. Informe al ciudadano el motivo por el cual va a ponerlo en espera.

2. No disponga del tiempo del ciudadano: permita que €l decida si desea esperar
o prefiere llamar mas tarde.

3. No deje en espera a un ciudadano por mas de 30 segundos. De ser necesario,
retome el llamado informando al ciudadano la causa de la espera.

4. Cuando retome el llamado, comience siempre con el nombre del ciudadano.

Al transferir una llamada:

1. Transfiera solo aquellas llamadas que usted no puede atender.

2. Asegurese de conocer el uso del teléfono para transferir lamadas.

3. Antes de transferir el lamado, informe al ciudadano la razén por la que lo va a
transferir.

4. A su vez, cuando transfiera la llamada, espere a que su compaiiero lo atienda.

Informele el nombre del ciudadano y el motivo de la llamada.
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5. Cuando reciba una llamada transferida, en primer instancia preséntese, llame
al ciudadano por su nombre y verifique con una breve resefia la informacion

que ha recibido.
Transmitir mensajes

1. Si es necesario tomar un mensaje, escriba el nombre del ciudadano que
llamo, y el teléfono al cual debe responder y en lo posible, el horario en el cual
debe realizar el llamado.

2. Describa en forma clara el mensaje.

3. Repita lo que usted escribid para verificar si comprendio correctamente.
Al terminar una llamada

1. Agradezca al ciudadano su llamada: “Gracias por llamar a..., que tenga un
buen dia.”

2. En caso de ser necesario un seguimiento, inférmele al ciudadano.

3. Confirme el teléfono para poder contactarse con el ciudadano.

4. Haga una pausa.

5. Espere que el ciudadano cuelgue antes que usted.

Cabe resaltar que las propuestas mencionadas nacen a raiz de los resultados
obtenidos, es por eso que se cree conveniente su aplicacion para que el Gobierno
Municipal pueda trascender y ofrecer atencion de calidad a los ciudadanos,

manteniendo asi personas mas satisfechas y comprometidas con el municipio.

205



BIBLIOGRAFIA

1.- ALBRECHT, Karl, La Revolucién del Servicio. Legis, 1era ediciéon, Colombia,

1990.

2.- CHIAVENATO, Idalberto, Administracion en los nuevos tiempos. McGraw-Hill

Interamericana, Segunda Edicion, Colombia, 2005.

3.- CHIAVENATO, Idalberto, Introduccion a la teoria general de la

administracion. McGraw-Hill Interamericana 7° Edicion, Colombia, 2007.

4.- COHEN, Wiliam A. PLAN DE MERCADOTECNIA. Patria, Tercera Edicion,

México, Quinta reimpresion, 2011.

5.- ENCICLOPEDIA DE MARKETING Y VENTAS. Océano, 1era edicidon, Espafia,

2010

6.- GALINDO, Camacho Miguel, Teoria de la Administracién Publica en México.

Porrua, 1era edicion, México, 2003.

7.- GERSON, Richard F. Como Medir La Satisfaccion Del Cliente. Iberoamérica,

Segunda edicion, México, 1994.

8.- GUAJARDO, Garza Edmundo, Administracion de la Calidad Total. Pax

México, 1era edicidn, México, quinta reimpresion, 2003.

9.- HERNANDEZ, Rodriguez Sergio, Introduccién _a la_administracién. Teoria

General Administrativa: origen, evolucion y vanguardia. McGraw-Hill

Interamericana, 4ta edicidon, México, 2006.

206



10.- HERNANDEZ, Rodriguez Sergio, Administracién: pensamiento, proceso,

estrategia y vanquardia. McGraw-Hill Interamericana, 1ra edicién, México, 2002.

11.- HOFFMAN, K. Douglas y BATESON, John E. G. _Marketing de Servicios:

Conceptos, Estrategias y Casos. Cengage Learning, Cuarta Edicidén, México, 2012.

12.- JAMES, Paul, Gestion de la Calidad Total. Prentice Hall, 1era edicion,

Espafa, Segunda reimpresion, 2000.

13.- KOTLER, Philip. _DIRECCION DE MARKETIN: CONCEPTOS ESENCIALES.

Prentice Hall, primera edicidén, México, 2002.

14.- LAMB, Charles et. al. MARKETING. International Thomson Editores, Sexta

edicion, México, 2002.

15.- PAYNE, Adrian, La Esencia de la Mercadotecnia de Servicios. Prentice Hall

Hispanoamericana, 1era edicion en espanol, México, 1996.

16.- PONCE DE LEON, Armenta Rafael, La administracion Publica en México.

Porrua, 1era edicion, México, 2011.

17.- QUIROGA, Leos, Gustavo, Organizacion y Métodos en la Administracion

Publica. Trillas, Segunda edicion, México, Octava Reimpresioén, 2004.

18.- REYES, Ponce Agustin, Administracion Moderna. Limusa._1era. Edicion,

México, 2004.

19.- SANCHEZ, Vazquez Antonio, Principios de Gestién Administrativa Publica.

Thomson Paraninfo, 1era edicion, Espafa, 2003.

207



20.- SAN MIGUEL, Alcalde Pablo, Calidad. Paraninfo, S.A. 1era edicion, Espana,

reimpresion, 2009.

21. - WEIHRICH, Hanz y KOONTZ, Mary. Elementos de la Administraciéon. Un

Enfoque Internacional y de Innovacion. McGraw-Hill Interamericana, Octava

Edicion, México, 2013.

22.- WILLIAM, B. Martin. Servicios de Calidad al Cliente. Trillas, 1era edicion,

México, 1991

208



INTERNET

1.- QUIROGA, Gustavo, “La calidad del Servicio en la Administracion Municipal”.
Direccion electrénica:

http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/gac/cont/45/ens/ens2.pdf

2.- Secretaria Nacional de la Administracion Publica; Objetivos estratégicos.

Direccion electronica: http://www.administracionpublica.gob.ec/objetivos-estrateqgicos/

3.- Ciencias Sociales; “La organizacién Politica en México”.
Direccion Electronica:

http://www.conevyt.org.mx/colaboracion/colabora/objetivos/libros pdf/sso1 u4lecc3.p

df.

4.- Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal, “Guia para el
buen desarrollo municipal”.

Direccion electronica: http://www.inafed.gob.mx/es/inafed/Publicaciones en Linea

5.- Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal, “Caracteristicas
de un Buen Gobierno Municipal”
Direccion electronica:

http://www.inafed.gob.mx/es/inafed/Guia para el Buen Gobierno Municipal.

6.- SOLANO, Misael. “Maestros de la calidad”
Direccion electronica:

http://maestrosdelacalidadse100109.blogspot.mx/2012/09/armand-feigenbaum.html

209


http://www.juridicas.unam.mx/publica/librev/rev/gac/cont/45/ens/ens2.pdf
http://www.administracionpublica.gob.ec/objetivos-estrategicos/
http://www.inafed.gob.mx/es/inafed/Publicaciones_en_Linea

7.- European Quality Formation, “Los Tres Niveles de la Calidad”.
Direccion Electronica:

http://www.profesorpepelo.com/master%20en%20calidad/master%20en%20calidad/L

0S%203%20NIVELES%20DE %20CALIDAD.pdf

8.- Manual de Calidad y Calidez en el Servicio al Cliente.
Direccion Electronica:

http://www.utselva.edu.mx/docentes/doc/InformeFinal/2daFase/Manuales/ManualdeC

alidadyCalidezenla%?20atencionaClientes.pdf

9.- American Marketing Association, Informe Anual de Accenture, “Encuesta sobre el
Pulso Global del Consumidor de 2013”.

Direccion electronica: https://www.ama.org/Pages/default.aspx

10.- Mercadotecnia de Servicios.
Direccion Electronica:

http://www.infosol.com.mx/espacio/Articulos/Desde la Trinchera/la mercadotecnia

de servicios.html#.VxPwX 1971U

11.- Conceptos y significados de la Mercadotecnia Internacional.
Direccion electronica:

https://edukavital.blogspot.mx/2013/01/definicion-de-mercadotecnia.html

12.- Pulso Estratégico. Accenture; Publicaciones en linea.

Direccion electrénica: https://www.accenture.com/mx-es/

210


http://www.profesorpepelo.com/master%20en%20calidad/master%20en%20calidad/LOS%203%20NIVELES%20DE%20CALIDAD.pdf
http://www.profesorpepelo.com/master%20en%20calidad/master%20en%20calidad/LOS%203%20NIVELES%20DE%20CALIDAD.pdf
https://www.ama.org/Pages/default.aspx
http://www.infosol.com.mx/espacio/Articulos/Desde_la_Trinchera/la_mercadotecnia_de_servicios.html#.VxPwX_l97IU
http://www.infosol.com.mx/espacio/Articulos/Desde_la_Trinchera/la_mercadotecnia_de_servicios.html#.VxPwX_l97IU
https://edukavital.blogspot.mx/2013/01/definicion-de-mercadotecnia.html
https://www.accenture.com/mx-es/

13.- JAUREGUI, Alejandro. “Control Interno de los Procesos al Servicio al Cliente”.

Direccion electrénica: http://www.gestiopolis.com/control-interno-procesos-servicio-

cliente/

14.- H. Ayuntamiento Uruapan, Mich., “Tramites y Servicios”.

Direccion electrénica: http://www.transparenciauruapan.gob.mx/files/MTYS.pdf

15.- INEGI, Encuesta Nacional de Calidad e impacto Gubernamental 2011.
Direccion electronica:

http://www3.inegi.org.mx/sistemas/componentes/previsualizador/vista.aspx?arch=/pro

d serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENCIG/ENCIG2011/Marc

o/ENCIG2011 Marco.pdf&tipo=1

16.- Gobierno de la Provincia de Salta. “La Calidad en los Servicios Publicos”.
Direccion electronica:

http://www.salta.qov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs la calidad en los servicios

publicos.pdf

17 .- Biblioteca Virtual de la UNAM. “La Administracion Publica”

Direccion electrénica: http://biblio.juridicas.unam.mx/libros/3/1282/3.pdf

18.- BARRANCO, Javier. “Marketing de los Servicios Publicos”.

Direccion electronica: http://www.tendencias21.net/marketing/Marketing-de-los-

Servicios-Publicos a45.html

211


http://www.gestiopolis.com/control-interno-procesos-servicio-cliente/
http://www.gestiopolis.com/control-interno-procesos-servicio-cliente/
http://www.transparenciauruapan.gob.mx/files/MTYS.pdf
http://www3.inegi.org.mx/sistemas/componentes/previsualizador/vista.aspx?arch=/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENCIG/ENCIG2011/Marco/ENCIG2011_Marco.pdf&tipo=1
http://www3.inegi.org.mx/sistemas/componentes/previsualizador/vista.aspx?arch=/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENCIG/ENCIG2011/Marco/ENCIG2011_Marco.pdf&tipo=1
http://www3.inegi.org.mx/sistemas/componentes/previsualizador/vista.aspx?arch=/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENCIG/ENCIG2011/Marco/ENCIG2011_Marco.pdf&tipo=1
http://www.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf
http://www.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf
http://biblio.juridicas.unam.mx/libros/3/1282/3.pdf
http://www.tendencias21.net/marketing/Marketing-de-los-Servicios-Publicos_a45.html
http://www.tendencias21.net/marketing/Marketing-de-los-Servicios-Publicos_a45.html

ANEXOS

ANEXO | CUESTIONARIO
CALIDAD Y ATENCION EN EL SERVICIO AL CIUDADANO

Objetivo: Conocer por medio de la presente encuesta las opiniones y sugerencias acerca de la calidad
y atencion en el servicio al ciudadano en las dependencias de gobierno de la ciudad de Uruapan,
Michoacan.

Sexo: M F
Edad:

Cddigo Postal

1.- ¢Con que frecuencia visita una oficina de gobierno?

a) Una vez por semana b) Una vez por mes c) unavez al afio d) Otra

2.- ¢ Por qué motivo decide venir a una oficina de gobierno?
a) Por necesidad de un tramite

b) Por la calidad en el servicio

c¢) Por el precio de los servicios

d) otro

3.- Una vez dentro de la oficina, ¢, Cuanto tiempo demora en realizar su tramite?
a) De 10 a 30 min

b) De 31 min a una hora

c) De una hora a dos horas

d) Mas de dos horas

e) Pierdo toda la mafiana en realizar mi tramite

4.- ; Considera que el tiempo de atencion es ideal para realizar su tramite?
a) Si b) NO

5.- ¢ Cuales son los factores que son la causa de la demora del servicio?
a) Falta de personal

b) La cantidad de clientes

c) La falta de organizacion, exceso de burocracia y el sistema pésimo de atencion
d) Otros

6.- ¢ Le ha tocado hacer fila alguna vez?
a) Sl b) No

7.- ¢ Esta usted de acuerdo en hacer fila demasiado tiempo, e incluso antes de que abran las oficinas?
a) Totalmente de acuerdo b) De acuerdo c) No estoy de acuerdo d) No me gusta hacer fila

8.- ¢ Los mddulos de informacion estan estratégicamente ubicados dentro de las oficinas?
a) Siempre b) Casi siempre ¢) No existen modulos de informacion

9.- ; Como es la atencidn brindada por parte del servidor publico?
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a) Excelente b) Muy buena c) Buena d) Regular e) PESIMA

10.- Desde su punto de vista,  Como califica los precios de los servicios en las oficinas de gobierno?

a) Excesivamente costosos b) Costosos c) Normales d) Bajos
A continuacién marque con una X la Nunca A veces Casi Siempre
respuesta en base a su experiencia siempre
dentro de las oficinas municipales.
P ‘ ;’_? () (X}
A = =

11.-Los equipos y la tecnologia son
modernos

12.-Los empleados siempre estan de
buen humor.

13.-Al presentarse un problema, dan
soluciones rapidas.

14.-La atencion es personalizada y de
calidad.

15.-La organizacion es excelente y los
tramites demasiado rapidos.

16.-Se maneja un sistema de
seguimiento en cuanto a quejas y
sugerencias.

17.-El gobierno se preocupa por los
intereses de los ciudadanos.

18.-Existen médulos de informacion
ciudadana.

19.-Las instalaciones son adecuadas y
en excelentes condiciones.

20.- Al finalizar su tramite, ¢ le preguntan
si se le ofrece algo mas o existe alguna
duda?

21.- 4 Cree que existen servidores publicos corruptos?
a) Sl b) No

22.- ; Qué tipo de castigo le gustaria que le aplicaran a los funcionarios que piden “MORDIDA” por un
tramite?

a) Suspensiéon Permanente

b) Que se le retire su cédula profesional

c) Horas de servicio comunitario

d) Carcel

23.- jLe gustaria que se le informara a tiempo de nuevos programas, servicios, descuentos y
beneficios por alguno de los siguientes medios?:
a) Correo Electrénico b) Redes Sociales c) Radio y Television  d) Todas las anteriores

SUGERENCIAS:

POR SU DISPOSICION Y ATENCION, MUCHAS GRACIAS.
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