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RIESUMIEN

Esta tesis presenta el problema de algunas deficiencias
en la prestacién de los servicios piblices en el Municipio de
Monterrey, N. L.

El instrumento para recabar la informacidén fue mediante
una encuesta realizada por muestreo al azar en este municipio,
en gue se confirmd esta supuesta deficiencia, indicando ademAs
los problemas que con mas frecuyencia se presentan en los
servicios prestados.

Se procura reducir este problema, con la selecciétn del
enfoque de calidad, debido a su probado éxito tanto en
empresas privadas como empresas y organismos pnblicos en todo
el mundo, proponiendo para esto la aplicacién de un "Modelo de
Calidad".

Una primera hipbtesis es: "La implementacién del enfoque
de calidad para mejorar los servicios gue presta el Municipio
de Monterrey, N. L.", en seqgundo lugar, "El desarrollar un
programa para gue 1los servidores plublicos llequen a ser
pexsonas de calidad".

Respecto a la metodologia y los aspectos mas importantes
mencionados en esta investigacidn, son los siguientes:

Analizar los conceplos fundamentales de la adwministraciodn
publica municipal y sus antecedentes, 1la administracién

publica comparada, 1la modernizacion municipal y algunos datos

iil



histé6ricos y la estrucltura orgqanizativa actual del Municipio
de Monterrey, N. L.

Fn una exposicibén tedrica sobre la c¢alidad total, se
tocan aspectos béasicos de este enfogue, e)l proceso de
implementacién de un sistema de control de calidad vy la
calidad aplicada en empresas de servicios.

En el tema: "La calidad, una realidad" es donde se hace
alusion a la aplicacién del enfogue de calidad por todo tipo
de negocios y organismos, nacionales y mundiales, teniendo un
éxito rotundo para hacer de sus empresas mas eficientes y
competitivas.

Culmina este trabajo con una propuesta de un Modelo de
Calidad para mejorar la prestacidn de los Servicios
Municipales. La corroboracidén de sus resultados se
evidenciard al momento de su aplicacién e implementacion.

El enfogue de calidad, mediante un wmodelo, s uhna
herramienta necesaria que puede utilizar cualquier tipo de
empresa, en éste caso, el gobiernao de un pais Yy
especificamente un municipio, con muchas probabilidades de

éxito y asi eficientar la prestacidn de sus servicios.
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INTRODUCCION

La prestaciéon de servicios es un factor importante que
ayuda a distinguir a una empresa de otra; y existe numero
infinito de formas para mejorar dicha prestacién, la cual sbilo
estard sujeta a la imaginacién del equipo que esté a cargo de
la administracién.

Nos interes¢ este tema del mejoramiento de los sexrvicios
municipales, debido a experiencias negativas tenidas en la
prestacidén de servicios por diferentes dependencias del
Municipio de Monterrey, ademas de opiniones similares de
amigos, conocidos y notas periodisticas.

S8e considerd el enfogue de calidad como el mejoxr factor
para intentar solucionar o al menos reducir esta problematica,
debido a su éxito en multiples empresas y organismos, mediante
su aplicacién.

Este trabajo esti basado en diferentes textos, revistas
y documentos de autores expertos en la materia, en una
encuesta realizada para corroborar los principales problemas
gque ocurren con mayor frecuencia en la prestaci:6n de servicios
piblicos en el municipio de Monterrey, asi como en opiniones
Yy experiencias personales.

Como se comenta mas adelante, el alcance de este trabajo
es el Municipio de Monterrey, gue tiene como objetivo esencial

el propohner un Modelo de Calidad para que el personal que



labora en dicho municipio, llegue a ser una persona de calidad
y ayude a wmejorar ios serviclos que se prestan.

La problematica se plantea teniendo como base 1los
principales problemas en 1la prestacién de servicios del
Municipio de Monterrey, confirmados con la encuesta reallzada.

Esta investigacidén utiliza una -combinaCIOn de 1los
métodos: Descriptivo (Administraci6én Publica Municipal, Teoria
de la Calidad Total, etc.), Histédrico (datos histéricos del
Municipic de Monterrey, N. L.}, de Observacién (aplicacidén de
encuesta en el Municipio de Monterrey) y Analitice (1la
calidad, una realidad, Modelo de Calidad, etc.}, en el
desarrollo de su contenido.

Los aspectos principales tratados en esta tesis son los
siguientes:

Se comentan los conceptos fundamentales sobre
administracién piblica municipal, en segunda instancia se
realiza una exposicidn tedrica sobre la Calidad Totzl, en un
tercer momento, se lleva a cabo la adopcldén de hipbétesis, en
seguida se hace la determinacién del universo, después se
trata el tema: "La calidad, una realidad"” y por ultimo se
presenta un Modelo de Calidad para el mejoramiento de los
servicios municipales.

En el primer tema "Conceptos fundamentales sobre
Administracién Publica Municipal", se hace un somero anallsis
sobre los antecedentes de 1a Administracién Pablica Municipal,

iniciando desde 1la época de, la conguista espafiola, 1la



fundacién del primer ayuntamiento en México y el Municipio en
la actualidad. También en este primer tema se comenta 1la
Administracioén Publica comparada, enfatizando la importancila
gue tiene el estudio de la Administracién Publica en otros
paises para los mexicanos y la de nuestro pals para las demas
naciones.

El tercer aspecto dentro del primer tema es la
Modernizacidn Municipal, en donde se trata de lograr 1la
simplificacidén de tramites, la eficiencia y un aprovechamiento
al m&ximo de los recursos.

Finalmente se comentan algunos datos histéricos y 1la
estructura administrativa actual del municipio. Agul se ven
algunos datos respecto a 1la fundacién de 1la Ciudad de
Monterrey, asi como los ©organismos de 1las distintas
dependencias gue forman el Municipio de Monterrey, gue es el
universo en donde se propone implantar el Enfoque de Calidad.

Estos cuatro aspectos tratados en el primer tema se
comentaron en la forma indicada ya gue se procurd proporcionar
una secuencia partiendo de los antecedentes en México de 1la
Administracion Pablica Municipal, siguiendo con un analisis de
la Administracién Publica Comparada para ver ciertas
diferencias existentes entre algunas administraciones pablicas
de esos paises y en seguida ver una panoramica general de la
modernizacién municipal en nuestro pais y terminar de manera
especifica con el Municipio de Monterrey, su historia y

estructura actual, que es 1la entidad sujeto de an&lisis de



este estudlo.

Regpecto al segqgundo tema, "Exposicidn tedbrica sobre la
Calldad Total", se proporciona una visidén general del aspecto
tedbrico del Enfoque de Calidad Total, ya que es parte
importante del tema de esta investigacldn.

Se inicia con los aspectos tebrlcos del enfogue del
Control Total de calidad, para seguir con los conceptos que
conlleva la implementacién de éste enfoque, continua con el
proceso de implementacién de un Sistema de Control de Calidad
Yy se concluye con el Enfogque de Calidad aplicado a 1las
organizacliones de serviclos.

En el primer aspecto, "el enfogue del Control Total de
Calidad", se manejan algunos factores gue toma en cuenta el
cliente para detectar si la empresa gue le est& prestando el
servicio, posee calidad. También se comenta el cambio en las
actividades del personal en una empresa con el enfogue de
calidad; el ciclo para lograr la mejora continua de Deming
aplicado principalmente en el desarrollo de nuevos productos;
el ciclo llamado PHVA, wmodificado por Ishikawa, aplicado a
diversas actividades para generar la mejora continua; los once
conceptos gque fundamentan el Control Total de cCalidad y los
circulos de Control de Calidad.

En el segundo aspecto, "Conceptos a incluir en 1la
implementacién del Control Total de Calidad", se comentan los
dos conceptos para implementar el C.T.C., la estandarizacion,

su evaluacidén y las normas de calidad.



En el tercer aspecto, "el proceso de implementacién de un
sistema de Control de Calidad", se anallzanh los ¢inco puntos
necesarios para la formacidén de éste proceso.

Por 0ltimo, se trata los "Servicios de Calidad", en donde
la pré&ctica del Control Total de Calidad se hace necesaria
debido a la internacionalizacién actual. Se comentan también
los tres principios para lograr un servicio de calidad, 1los
aspectos b&sicos a considerar por una empresa de servicios al
implementar un sistema de calidad y el convencimiento de los
empleados de una mejora en el servicio para cambiar la cultura
dentro de la organizacidén.

El tercer tema de este trabajo, es la "Adopcién de
hipb6tesis", en donde se plantean, por un lado, el implementar
el enfogque de calidad para mejorar los servicios que presta el
Municipio de Monterrey, N. L. y por el otro, el desarrollar un
programa dentro del Municipio de Monterrey, en donde todo el
personal llegue a ser una persona de calidad.

El cuarto tema, "Determinacién del Universo", se elige el
Municipio de Monterrey, N. L. por ser el mas accesible e
industrial y en donde el Gobierno Estatal ya ha empezado a
implementar el sistema 1lamado Modezrnizacién de la
Administracién con Calidad (MAC),

"La Calidad, una Realidad", es el titulo del quinto tema.
Agul se comenta cémo los diversos sectores que conforman la
sociedad han implementado este enfoque <como un factor

importante de competitividad; COmo los palses mas



desarrollaéos del mundo lo han implementado con ayuda de sus
respectivos gobiernos; algunas acclones para mejorar 1la
calidad en los servicios gue presta el gobierno y los sectores
del gobierno mexicano que han empezado a aplicar este enfoque.

El sexto tema, "Modelo de calidad para el mejoramiento de
los servicios municipales", es el punto central de esta
investigacién. Se propone implementar un modelo de calidad en
el Municipio de Monterrey, N. L. de tal manera que, si bien no
en el corto plazo, si se llegue a ser competitivo a nivel
nacional e incluso a nivel Iinternacional, en un plazo
razonable, gque confirme las hipdtesis expuestas anteriormente,
y asi se mejoren los servicios gque ofrece el mencionado
municipio.

Se empieza mediante la presentacién de las estrategias,
en 1las cuales se basa el modelo de calidad que se propone.

Las estrategias son como los planos de una casa, como la
semilla que se slembra, el terreno preparado, para que
posteriormente dé fruto, es decir, dé forma a un Modelo de
Calidad que se adapte a la Administracién Publica Municipal y
asi determinar los pasos para implementar ese Modelo.

Finalmente, en base a todo lo anterior, se proporciona
una serie de conclusiones y recomendaciones gque pueden tomarse
en cuenta al implementar €l mencionado enfoque y asi brindar
servicios con calidad a la sociedad.

En el caso de este trabajo, el cual estd enfocado al

Municipio de Monterrey, Nuevo Ledn, los problemas gue con mas



frecuencia se presentan en 1los servicios gque presta el
empleado plibllico son:
- Existen los problemas de siempre (no hay cambio).
- Demora en los trémites que se reallzan en las diferentes
dependencias publicas.
~ Falta de disponibllidad para atender a los usuarios (mala
atencioén).

El problema de la existencia de 1as mismas deficiencias
implica gque el usuatio observa que contipntan los mismos
problemas en la mayoria de los tramites de los serviclos
piblicos, es decir, no hay cambios, no notan diferencia o
mejoria alguna en los mismos. Sienten que no ha habido algun
progreso en la prestacién de los servicios.

El problema de la demora, se reflere al tilempo que el
usuario emplea al realizar algun tramite; el cual, la mayoria
de las veces se prolonga demasiado, ocasionando con esto gque
se adgquiera la idea que al acudir a alguna dependencia pablica
causara retraso en las demas actividades.

La falta de disponibilidad para atender a los usuarios,
se entiende como un problema que obstaculiza el proceso de

cualquier tramite y se toma como una actitud negativa por

parte del servidor publico, dejando en el usuario el concepto
de que no desean brindar el servicio.

Estos problemas y otros ma&s gque se presentan en la
prestacién de servicios, los podemos visuallizar mediante una

encuesta telefénica que se rea;izb en el mes de abril de 1994



en el municipio de Monterrey, N. L., con un total de 100
encuestados, dividida en 5 zonas: Norte, Oriente, Ponlente,
Centro y Sur.

Se hicieron 20 llamadas en cada zona, las cuales fueron
seleccionadas al azar mediante el directorio telaefénico. Se
investigd primeramente el nGtmero de las lineas telefébnicas con
las gque empieza cada zona.

La encuesta que se aplicd es la sliguiente:



NOMBRE

TELEFONO

COLONIA

ZONA

1. Mencione 3 de los principales problemas relacionados con
la prestaclén de serviclos del Municipio de Monterrey.

a.

¢19] ¢Ha notado cambio en la atencién al publico por parte del
Municipio de Monterrey en cuanto a 1la prestacién de
S8ervicios y obras?

MEJOR PORQUE

PEOR PORQUE

IGUAL PORQUE




Los resultados de la encuesta fueron los sigujentes:
a) Pregunta 1:

Mencione 3 de los principales problemas relacionados con
la prestaciédn de servicios del Municiplo de Monterrey.

Al sex 20 encuestados por zona, légicamente deberian ser
60 problemas mencionados, pero en algunos casos sb6lo dieron
dos problemas, por lo gque no suma 60.

En 1la Zona Norte, wmencionaron 60 problemas, los

principales fueron:

Recoleccién de basura 18.33% (11)*

Alumbrado Publico 16.67% (10)

Pavimentacién (Baches) 11.66% ( 7)
* BEntre paréntesis se mencionan el numero de veces mencionado el

problema por los 20 encuestados.

Otros problemas mencionados son:

Seguridad puGblica 10.060% ( 6)
Transporte Urbano 8.33% ( 5)
Servicio al Pablico (Atencién) 6.67% ( 4)
Serviclo Eléctrico 6.67% ( 4)
Drenaje 6.67% ( 4)
Limpieza Publica 5.00% ( 3)
Agua 3.33% ( 2)
"Teléfono"kx* 3.33% ( 2)
Transito (Vialidad) 1.67% ( 1}
Gas 1,67% ( 1)
100% (60)

x% El "Teléfono" se puso entre comillas, debido a gue es un serviclo
privado, no publico,

1¢



En 1a Zona Oriente mencionaron 51 problemas. Los

principales fueron:

Seguridad publica 17.64% ( 9)
Transporte 15.68% ( 8)
Alumbrado Publico 11.76% ( 6)
Luz 11.76% ( 6)

Otros problemas mencionados fueron:

Pavimentaclén 9.80% ( 5)
Recoleccién de Basura 9.80% ( 5)
Agua 5.88% ( 3)
Mala Organizacién 5.88% ( 3)
"Teléfonos™ 3.92% ( 2)
Contaminacién 1.97% ( 1)
Falta de plazas 1.97% ( 1)
Falta de fondos 1.97% ( 1)
Gas 1.97% (1)

100% (51)

En la Zona Ponlente mencionaron 54 problemas los

principales fueron:

Agua 22.22% (12)
Seguridad Pablica 20.37% (11)
Alumbrado Publico 3.26% ( 5)

Otros problemas menclilonados fueron:

Vialidad 7.40% ( 4)
Servicio al Publico 7.40% ( 4)
"Teléfono" ) 5.56% ( 3)

11



Luz 5.56% ( 3)

Recocleccién de Basura 5.56% ( 3)
Drenaje 5.56% ( 3)
Gas 5.58% ( 3)
Arxeas Verdes 1.85% ( 1)
Transporte 1.85% ( 1)
Pavimentacién 1.85% ( 1)
100% (54)
En la Zona Centro mencionaron 60 problemas. Los

principales fueron:

Seguridad Pablica 16.66% (10)
Pavimentacion 15.00% ( 9)
Vialidad (Tramsito) 11.67% ( 7)
Serviclios Publicos ilneficientes 11.67% ( 7)

Otros problemas mencionados fueron:

Recoleccitn de Basura 10.00% ( 6)
Alumbrado Publico 8.33% ( 5)
Agua 8.33% ( 5)
Desorganizacién 5.00% ({ 3)
‘Mantenimiento 3.33% ( 2)
Luz 3.33% ( 2)
Parquimetros 1.67% ( 1)
"Teléfono™ 1.67% ( 1)
Puestos en Calles 1.67% ( 1)
Transportes 1.67% ( 1)
100% (60)

12



En la Zona Sur mencionaron 50 problemas. Los principales

fueron:
Servicios Publicos Ineficientes 24.00% (12)
Agua 16.00% ( 8)
Pavimentacién 14.00% ( 7)

Otros problemas mencionados fueron:

Transito (Vialidad) 10.00% ( 5)
Sequridad Publica 8.00% ( 4)
Luz 6.00% ( 3)
Recoleccién de Basura 6.00% ( 3)
Gas 4.00% ( 2)
"Teléfono” 4.00% ( 2)
Desorden 4.00% ( 2)
Drenalje 2.00% (1)
Alumbrado Publico 2.00% ( 1)

100% (50)

Haciendo un resumen de las cinco Zonas, se ve gque los
tres principales problemas en la prestacién de servicios en el
Municipio de Monterrey, mencionados en las 100 encuestas (en

base a un total de 275 respuestas) son:

1. Seguridad Pablica 14.60% (40)

2. 8Servicios Publicos Ineficientes 12.00% (33)%

3. Problemas con el aqua 10.90% (30)
t 3e ioclayen en este rengldn comceptos (problemas smeacicpados) como: Servicios Pbblicos

Ineficientes, Servicie al Phblico {Ateacidan), Mala Organizacids, Desorganizacién y Desorden.
Algunos de los otros problemas mencionados, también de
importancia son:

13



9.

10.

b} Pregunta 2:

Pavimentacién

Recolecci6tn de Basura

Alumbrado Publico

Vialidad (Transito)

Transporte

Luz

Etc.

10.60%
10.20%
9.30%
6.20%
5.10%

5.10%

(29)
(28)
(27)
(17)
(14)

(14)

dHa notado cambio en la atencién al piblico pox parte del

Municiplo de Monterrey en cuanto a la prestacién de Servicios

y obras? Mejor, Peor 6 Igual.

En cuanto a 1la primera parte de esta pregunta, 1los
resultados por Zona y el total de las cinco Zonas, fueron los
siguientes:

ona Mte, lone tona lona lona T0TAL

ote. Pte. Centto Sor
Kejor §5 % (1Y) 158 {1 08 (14) 25% {5) 25% (%) LAL)
Peor % 10% (2) 10% (2) 30% (6) 208 (4) s
Igual IN (N} 558 {11) 203 {{) 5 {9) $5% (11) n
T0TAL 180% {209 1003 {20) 1008 {20} 108\ {20) 100% (29) 100%

Podemos observar los porcentajes de mejor, peor e lgual

en cada Zona.

En 1a suma total de las Cinco Zonas, podemos conclulr que

de los 100 encuestados:

14




El 44% contestd gue el servicio es MEJOR

El 42% contestd gue el servicio es IGUAL, y

E1l 14% contesto gue el servicio es PEOR.

Esto implica que el 56% considera que el serviclo no ha
mejorado (Igual o Peor), que existen problemas y gue falta
mucho por hacer en esta materia.

Menos del 50% piensa gque el servicio ha mejorado (44%}.

En relacién con la segunda parte de ésta pregunta, de
PORQUE consideran (cambio) el servicio mejor, peoxr o igual,
los resultados por cada una de las clnco zonas fueron los

siguientes:

15



KRI0R PEOR 1GUAL TOTAL
T00A ~Buena Atencidn %% (5) -Se tardan demasiado 20t (4} | 100%
m. -Lineas Metro 158 (3) -Mala Atenclén {08 (2
1a Madn actual -Ho ba habido cambio 5% (F) [ (26)
es mejor 108 (2)
-Dara mis ¢l agua 188 (2)
Pavisentacita % (1)
653 (13) N
1003 -Beena Atenciba 150 (3) | -Bis gente y mis -Fo ba habide cambio 25% (5) | 100%
018, -Kis Vigllancia 168 {2) { problenas $$ (1) | -Kala Atencida 108 (2)
-Poca Basura 5 (1) | -Bo hay camble 5% (1) | -Mantenimiesto {20)
-Mejor Tramsporte 5% (1) Ineficlente 108 (21
-Bo atencidn al agea 5% (1)
-Se tardan desasiade 5% (1)
98 1) I {2) 553{11)
1084 ~Buena Atencidn 5% () | -Faltadevigilancla 5% (1) | -Bo dijezom porgud 15% (3} | 100%
4¢3 42 Adsda acteal -Demora en Trdmites 5% (1) | -Nala Ateacids 5% (1)
e3 mejor 28 (%) (20}
-Pavimeatacitn LI 1 D]
-Mas Capacltacién S8 (1)
Poca Basura (1)
-Hejor Transporte Nl
108 (14) 16% {1) s (§)
100 -Pavimentacids 108 (2) | Mopasalabasra 108 (2) { -Mala Atencia 5% (5) | 1068
CESTR0 | -Buena Ateacile 5% {1) | -Demora ea Trdmites 5% (1} | ~Ho conocen
~Lineas del Metro 5% (1} | -Palta de Interés problesas % ()| (200
-Pasa la Basara 5% (1) | dedetoridades S (1) | -No ha habido camblo 5% (1)
“Paviseatacién 5% (1) | -¥ochos frémites 5% (1)
o dijeron porqwé 5% {1) | Mo dbjerca porgeé 5% (1)
5% (%) 368 (6) 4% (3
0m -Buena Atencidn 208 {4) | -Desora en Trimites 108 (2) | -Ho da habido cambio 30% (6) | 106%
R -ba Mada acteal -Paviseatacitn 58 (1) | -Se tardaa demasiado 108 (2)
es pejor 5 (1) | -Bo kay cambio 5 {1) | -Modiferon porqué 10% (2) | {20
-Faltan servidozes
péblices 5% il
{5 w0\ (4) 558 {11)
{4 14 N 1603
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Al hacer un resumen de las Cinco Zonas,

parte, de la pregunta, se ven los siguientes resultados:

MEJOR :

Buena Atencién

La Administracién actual es mejor
Lineas del Metro

Pavimentaclén

Dura mas el agua

M&s Vigilanclia (Seguridad PaGblica)
Poca Basura (Limpieza)

Mejor Transporte

Pasa la Basura

Mas Capaclitacién

PEOR:
Demora en los Tramites
Mal Pavimento (Baches)
No Pasa la Basura
No hay cambio
Mas gente y mas problemas
Falta de Vigilancia (Seguridad Pablica)
Falta de Interés de las Autoridades
No dljeron poxrgué

IGUAL:
No ha habido cambio
Mala Atencién (Sin disposicién)
Se tardan demasiado
No dijeron porqué
Mantenimiento ineficiente
No atenclén al agua
Falta de Conocimientos de Problemas
Muchos Tramites
Faltan Servidores Publicos
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Se puede observar gque los ©principales problemas
mencionados, incluyendo los conceptos Igual y Peor, de los 100

encuestados, son los siguientes:

1. No ha habido camblo 15%  (15)
2. Demora en los tramites 11%  (11)
3. Mala Atencién (8Sin disposiciénd 10% {(10)
36% (36)
c) Conclusiones Generales de 1la Encuesta.

En forma panoramica se puede observar gue aungue las
respuestas a la primera pregqunta no se canalizaron a los
principales problemas relacionados con 1la prestaciédn de
serviclos del Municipio de Monterrey, sino baslcamente, con
los tipos de serviclos pablicos con los que han tenido
problema los usuarlos, sl se puede ver que en parte, el
segundo problema mencionado, servicios publicos ineficientes
(12%-33 menciones), se relaciona de alguna manera con los tres
problemas mencionados en 1a Introduccioén de esta
investigacién.

En cuanto a 1la segunda pregunta, si se observa una
relacién mas estrecha con los tres problemas mencionados al
principlo de este trabajo. 8e comentdé que el 56% piensa en
relacién al cambio en la atencién al poblico, que es peor o
igual, es declr, considera que si hay problema y que no ha
mejorado.

De ese 56%, 36 personas (36% de los 100 epcuestados)

opinaron: que no ha habido cawblo en el serviclo (15), que
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existe demora en los tramites realizados en las dependencias
publicas (11) ¥ que se da& una mala atenciédn al usuario, es
decir, una falta de disponibilidad del servidor puiblico (10).

Todo lo anterior confirma, con las limitaciones del caso
(solo 100 encuestados), los tres problemas que con mas
frecuencia se presentan en los servicios que presta el
Servidor Publico en el Municipio de Monterrey, N. L,

Un factor importante que puede influir en estos problemas
y otros mas en la prestacién de los servicios poblicos, es 1a
informacién 1incompleta gue tilene el wusuario al estar
realizando algan trémite, ya que se da cuenta de que le hace
falta alguna papeleria para poder llevarlo a su término y esto
se debe al hecho de que no le fue indicada con ¢laridad toda
la documentacibébn que se requeria.

La reaccién de 1la mayorla de las personas ante 1los
inconvenientes presentados, lO0gicamente es guejarse y culpar
a la gente gue lleva a cabo estas funciones.

Es 1importante subrayar que la panoramica que tiene 1la
sociedad es la gue se menciond anteriormente. 8in embargo, el
Muanicipio de Monterrey, Nuevo Le6tn ha estado efectuando
&lgunos cambios, ya que recientemente se decidid modificar la
infraestructura existente para instalar equipos y programas de
computo con un sistema mas avanzado.

"La Modernizaciéh de los Sistemas de Informética ha

sido de gran utilidad como herramienta de trabajo,

permitiendo que el promedio de contribuyentes

atendidos se Iincrementara en un 100%, ademds de
permitir la agilizacién de los procedimientos y
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facilitar la toma de decisiones'l

La situacidén actual que se presenta dentro del Manicipio
de Monterrey, N. L., es pues, la de una modernizacidn de los
sistemas, ya gque se puede observar que estan conscientes de
las deficiencias sehaladas.

Cabe aclarar gue con este cambio de infraestructura
dentro del Departamento de Informdtica no se solucionardan
todos los inconvenientes, pero s! habra un gran avance, sobre
todo al atacar el problema del tiempo gque utiliza el usuario
en la realizacién de alqgan trémite.

Claro gue con 1o anteriormente expuesto s6lo al segundo
de ellos se le estd dando una respuesta favorable por parte de
las autoridades municipales.

Sin embargo, hay gue recordar que al Gobierno Municipal
le corresponde la tarea de mejorar técnicas para aprovechar
los recursos, gue no siempre son cuantiosos y a la vez atender
la demanda de obras, servicios y crecimiento natural de 1la
administracioén.

Es importante hacer notar que para lograr cualquier
mejora en la prestacidn de un servicio, sin lugar a dudas se
requerird de la colaboracién de todo el pcisonal. Mientras el
elemento humano no esté debidamente motivado, cualquiera
estrategia que se planee seguir dentro de una organizacién

Sera en vano.

1"Primpr Informe Municipal" Administracioén 1592-1994.
Pag. 33. ’
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Agui es donde el concepto de Calidad entra a formar parte
Ilmportante de cualquier camblio dentro de wvna organizaclién, ya
gue sin duda alguna se necesitard un cambio de "cultura" para
llegar a lograr la mejora continua.

En la actualidad las naciones se encuentran dentro de un
proceso de cambio y esto afecta a los individuos que 1las
forman.

Dichos cambios se estan presentando de forma acelerada,
y por tal motivo, las organizaciones -privadas o publicas
deberdan adecuarse a éstos y Jjunto con ellas los miembros gue
las conforman.

Hay que reconocer gue con el transcurso del tiempo se dan
cambios en las personas y éstos pueden ser de mentalidad, de
conducta, 1los cvales llegan a formar parte de l1a cultura de
una sociedad.

La cultura seria entonces el conjunto de suposiciones,
creencias y sabliduria popular de la comunidad.

En este trabajo se intenta mostrar un modelo de Calidad
que pueda llegar a implantarse dentro del Municipio de
Monterrey, Nuevo Ledn, el cual ayude a mejorar los servicios
nmunicipales.

Se indicaran los pascs a seguir si se degsea introduciz un
modelo de este tipo dentro de alguna organizacién.

También se estableceran las razones que se tienen para
pensar que al implementar este enfoque dentro del Municipio

antes mencionado, se conseguird dicho pexteccionamiento.
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1. CONCEPTOS FUNDAMINTALIES SOBRE
ADMINISTRACION PUBLTCA MUNICIPAL

A continuacién se van a describir algunos conceptos
acerca de la formulacién del problema que se trata dentro de
este trabajo.

Empezaremos por reseilar una breve historia de 1a

Administracién Publica Municipal.

A. ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION PURLICA MUNICIPAL

La introduccidn del concepto "Municipio" se establecid
desde la épora de la Conguista FEspanola, para efectos de 1a
organizacién de la vida local,

En Abril de 1519 se fundd el primer Ayuntamiento en 1A
Villa Rica de 1a Vera Cruz; con esto se propicid 1a
incorporacién de habitantes autdctonos al marco municipal
espafiol, debido a gue podian ser designados para ocupar Cargos
de alcaldes y regidores,

"La  administracidn  municipal cnidaba (e ia

conservacidn y prosperidad Jde la comunidad a través

de la produccidn, consumo y distribucidn social;

por tanto, &l municipio le correspondfa la gestidén

de los intereses locales o Iinmediates de Ia

poblacidn, por 1o gque ltuvo un papel muy Importante

en la colonizacién y formacioson de la nacidn
mexicanal.2

2MARTINEZ CABANAS, Gustavo. "La Administracidon FEstatal
y Municipal de México". Instituto Nacional de Administracion
Publica. 1992. Pag. 81.

22



El municipio en la época colonial conslitula una
institucidon totalmente regulada por las ordenanzas de Cortés.
Por tal motive, desde aquella época se levantaron voces
independentistas en favor de 1la libertad y autonomia del
Municipio.

8in embargo, la situwacién respecto a los Municipios
continub igual, ya gie la Constitucion de Apatzingén de 1814
mencionaba lo siguiente:

“"n los pucblos, villas y ciudades continuaran

respectivamente los gobernadores, los ayuntamientos

¥ demas emplens, mientras no se adopie otro

sistema’3

Dentrzo del Manifiesto del Partido Liberal Mexicano, en el
afio 1906, se vela la necesidad de reorganizar los Mnnicipios
para robustecer el poder municipal. Por otra parte, en 1la
Constitucidn de 1917 se plantedé un Proyecto de Desarxollo
Nacional, en el t©¢ual no se hizo participe & los Municipios.

Por 1o contrario, sé6lo se 1les consideraba como entidades

receptoras, las cuales deblan estar sujetas a 1as instancias

gubernamentales estatales y federales.

Debido a lo mencionado anteriormente, la Administiracidn
Piblica Federal se encargd de casi todos los problemas de la
sociedad y esto provocd gue el Gobierne Municipal no se
desarrollara a la par que el estatal y el federal.

"Al Municipic y su adminisiracion 1es corresponde

atender todo 1o concerniente a la vida local y de
ninguna manera a cuestiones generales y nacionales.

*1dem. PA&g. 83.
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De acuerdo & este principio, la administracion

municipal aparece entonces como wuna Iinstancia

subordinada a los principios peliticos

fundamentales de la Nacitn'4

E1l Municipio, en la actualidad, tiene grandes retos que
enfrentar y superar. Para poder lograr todon este, reguiere de

capacitacién y asistencia, lo cual serd mencionadoe en paginas

pnsteriores.

B. ADMINISTRACION PUBLICA COMPARADA

Es conveniente estudiar las administraciones pnblicas de
todo el mundo, puruesto gue se ha hecho referencia a 1a
creciente internacionalizacién gue se estd viviendo.

Por consiguiente, la de México no 5610 es impnrlante para
los mexicanos, sino también para los otros paises. Del mismao
modo la de otrAas naciones es importante, dehbido al alcance que
tiene.

Algunas de las caracteristicas que posee la
Administracidon Piblica de palses desarrollados como QGran
Bretajia, Francia, Alemania, Eslados Unidos, Canada y Jdapén,
serian las siguientes:

"1) La oragani~acién del Gobierno se Tleva a cahao

de acuerdo con la del sector privade, ecn e]
sentidn de gne: a) existe un grado elevado e
especializacidn y b) los puestos se asjqgnai e
Acuerde con l1as realizaciones persondles de
los individuos, mis que seqgin 1a pesicidn
familiar o la clase social.

2) Las decisinnes pelitiras y los Juicios
legales se hacen de acuerdo con normas

‘tdem. PAg. 121.
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secularecs rde raciocinijo.
2) LA actividad gubernamental e exticide
sobre wuna gama moy amplia Jde asnntox
polfticos y personales,
4) F1 interés popular y la parlicipacidén en
los asuntos jublicos estAn miry-
difundidos. "5
En seguida se mostrard el Cuadre UHo. 1, donde se indican
las distintas funciones que realiza la MwminislLracién Phblica
de diversos paises. Como se puede observar, la=s funciones
saciales en dichas naciones ocupan 21 miyor porcentaje con
respecto a otro tipo de funciones. L>s especialistas sefialan

que este hechn se puede considerar como sindnime de

modernidad.

CUADRO 1

EFECTIVOS ADSCRITOS A LAS DISTINTAS FUNCUONES

ADMINISTRAT1IV2S
//[] 11 RATE P, SOCIALES () P, DE 5 EERMAIA {%) F. ECONCHICAS (%)
Alemania 59 ¢ 30-3% 10-1%
Bélgica
Espala
Prancia
| 1talia - -
Dinamarca 62-61 17-12 18-1%
Gran Bretara
FUENTE: GUERRERO, Omar . El Estado en la ra de ia

Modernizacidn. Pag. 9%1.

—y

SSHARKANSKY, Ira, "Administracion Piobhlica". rdiltores
Asociadws, S. A. México, D. F. 1977. Fay. 26.
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Ahora se presentard el Cuadro Mo. 2, donde se puede ver
el caso de la Republica Mexicana. Agui se destaca gque las
funciones sociales ocupan el mas alto porcentaje del goblierno
federal, pero ese no es el caso en 1o referente a 1los

Munlicipios.

CUADRO 2

COMPOSICION FUNCIONAL POR SECTORES DE LA ADHMINISTRACION
PUBLICA MEXICANA. PARTICIPACION RELATIVA DE TRABAJADORES

EFECTIVOS
Punciores Central/Fed. b.¥ Paraestatal Bstados Henicipios
Ped.

Total 18D.6 106.069 130.8 100.0 186.9
Gobierno 19.4 5.0 25.1 {12
Soclales $5.9 3.9 65.3 8.5
Promocibn 16.1 5.0 5.% 3.1 i7.]
Prodacc. estrat. 52.7 5.7

Produce. priorit. 10.9

FUENTR: 1bid, Pag. 130.

8iguiendo con la comparacién de las Administraciones
Publicas, en el caso de 10s Estados Unidos de Norteamérica, se
puede mencionar gque han tratado de lograr gue cualguier
ciudadana pueda llegar a desempefiar las tareas de un servidor
piblico, siempre que retna los requisitos correspondientes.

Estos requisitos serfian entre otros: honestidad, aptitud,
capacidad organizativa, etc., los cuales ayuden a realizar una

labor excelente.



En Francia y Alemania, los funcionarios de niveles
superiores se someten a un periodo prolongado de preparaciodn
en Instituciones muy acreditadas de educacién superior. En el
caso de la contratacidon de empleados, de esta tarea se
encargan los administradores mismos.

En cambio, en Estados Unlidos y Gran Bretafia, ellos desean
que no exista una diferenciacién entre los administradores
publicos y otros grupos ocupacionales; por tanto, contratan
empleados con una preparacién generalizada. Pretenden que los
funcionarios pblicos no distingan su posicidn y su cateqgoria
de la de los ciudadanos comunes.

En Estados Unidos, por ejemplo, se han realizado
considerables esfuerzos para asegurarse de que los servidores
publicos sean realmente representativos de la poblacién.

Es dGificil poder establecer comparaciones entre 1las
Administraciones Pioblicas de otros pzalses, puesto gue como se
ha visto, aun cuando se puede decir guec ciertas nacliones han
adgaizrido un alto grado de desarrollao, todavija existen entre
ellos muchas diferencias en los procesos que se siguen dentro
de cada Administracién Publica.

En 1o referente al Proceso de Adaptacidén de la Calidad
Total en el Gobierno hay un ¢ran numero de comentarios, entre
los mds importantes podemos mencicnar el de James Swiss
{publicado en 1la Public Adwinistration Review ~-PAR~ Jul/Agt
1932) . El Autor hace hincapié en la adaptabilidad de 1la

Calidad Total y su direccidn en las Areas Gubernamentales,
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concluyendo que hay gue realizar reformas sensilivas para
poder aldaptar un  Proceso de Calidad Total en las
Administraciones Publicas. Esto debido a que 1los estudios
hasta la fecha existentes contemplan aun restduos ardscritos al
area productiva-empresarial y no variables relacionadas a la
actividad publica contemporénea.

Otros autores que se han abocado al estudio de 1la
implementacidon de la Calidad Total en el Servicion Publico son
Hammons y Gary A, Maddux, los cuales publicaron en la revista
Management Decisién, Vol. 28 de 1990 un articulo, el c¢unal
define y explica que se requieren cambios fundamentales en las
actitudes y 1la eliminacidn de prejuicios e ideas preconcebidas
en el ambiente de trabajo. Es necesaria la cooperacién dentro
de los departamentos y con las entidades externas relacionadas
con el trabajo del Servicio Pablico Gubernamental.

Con lo anterior nos podemos dar cuenta de la importancia
de estudiar las administraciones publicas de otros palses,
debide a gue se puede detectar aspectos importantes que
copvenga tomar y aplicar a nuestra administracién piblica, de

tal manera gue se mejore y sea mAas eficiente.
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C. MODERNIZACION MUNICIPAL

La calidad y la capacitacién van de la mano; para lograr
la calidad total, tenemos gue contar con personal debidamente
capacitado.

"Para el nuevo municipio de fin de siglo, se

requiere contar con gente cada vez mias capacitada y

con formaciones diversas en el ambite municipal,

adgniriendo entonces gran relevancia la

capacitacidén y siendo fundamental contar con
actividades de formacion y desarrollo de servidores

publicos y lfderes de las comunidades. "6

Los administradores piblicos cuidaran la capacitacién y
seleccidén de guienes ocupan diferentes niveles, ya que el
desempefio de éstos sera un reflejo de la competencia de Jlos
propios funcionarios.

La calidad es wn proceso adminislrativo, pero hay que
destacar que la capAacitacion es una parte importante del
mismo. El trabajador (privado o ptblico) no podra participar
51 no conoce lo que se pretende lograr al ser una persona de
calidad.

8i se pretende llegar a tener una aAadministracion publica
que sea competitiva Aa nivel internacional con los palses
desarrollados, ya no se podr& permitir el tener personal que
no reuna los requisitns que Ja misma competitividad exige.

Sera necesario contar con los mejores administradores en las

posiciones clave de Ja adwministracidon piblica. Del talento de

SSALAZAR MEDINA, Julian. "Reunidn Técnica para el
Financiamiento y Desarrollo de Capacitacién Municipal™. Valle
de Bravo, Edo. de México, 1990. P&ag. 8.
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estos elementos dependera el futuro de cualgqniera negociacionm
internacional.

Las administraciones municipales deberAn estar
conscientes de gue a ellas también les toca compertir a nivel
mundial, pues muchas negociaciones internacionales se realizan
dentro del ambito 1ncal; dado que estAn en el escaparate
mundial y debido a esto sera necesario que pongan todo sn

empefio en llegar a ser competitivas internacionalwente.

"Para que 1A3xs instituciones locales puedan
realmente cooperar con el desariello nacional,
necesitan mejorar de manera importante: i) Su

estructura institucional y organizacional; ?) Su

capacidad econémica y financiera; 3) Su capacidad

de gestidén, en términos de métodoes, tecnoloaias y

recursos humAanos. "l

Al lograr el profesionalismo se estara garantizando gue
en toda la administracién se cuente con servidares pablices
prepatrados.

Ahora bien, un servidor publico tresponsable, honrado,
rapaz y sequro de si mismo, no se da de la noche A 1a manana,
reguiere de formacion, rapacitacion Y actnalizaciodn
profesional.

" Para que la sociedad logre un avance en 1a calidad de
vida, se requiere de un verdadern equilibria en las fuerzas
que lo conforman.

Por tal motiveo, Al gobierno =se le exige nna capacidad de

respuesta mayor, frente a la gran cant idad Ae dewandas de 13

7§ALAZAR MEDINA, Julian. Op. Cit. PAg. 16.
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comunidad.

Para lograr 1a modernizacion dentro del Ssistema
Municipal, se necesitarad una mayor eficienria, la cual se
podra ltograr si se parte de una planeacién gque ayunde a cumplir
con los compromisos establecidos y los eventnales que aparecen
en la cotidianidad, aprovechando al maximn los recursos
disponibles.

ILba actual administracién publica tendra gue llegar A
alcanzar estandares de calidad eguiparables a los de palses
mas desarrollados, si se guiere gue México se integre a 1A
complejidad de relaciones internacionales.

"Ia mrdernizacién es rl avance, el pencamientno

pasitivo y el desen de crecimiento a {ravés de

trahaio, Ta wnidad 3y 1a seolidaridad de todos 3 cads

uno de Jles ¢iwladanos de Ja nacidn. "8

Iha modernizacion vendria siendo un procesoa que marca el
progreso de una sociedad. E! contar con institncinones capacer
de tomar los diversos cambios que esto implica, ayudara a
conseguir lo anterior.

1) Proceso de Modernizacion.

Pero éstas no son las Unicas rAazones para intenbtar nn
proceso de modernizacion. La scciedad en general ha {ralado
de conformar un nuevo sistema de gobiernon.

Bcsle sistema intentara obtener, mediante mna politica de

desarrollo, el fortalecimiento de }la economta y e esta manera

suRevista Servidores™. Organo Informativa del Gobierno
del Estado de Nuevo Ledn. Aiio 3, No. 3. Julio de 1989, Pag. 1.
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poder contribuir al bienestar social.

El proceso de modernizacién administrativa con calidad
serfa entonces el medio para lograr un nhuevo modelo de
desarrollo politico, econbémico y social.

LLa administracién Publica se modernizara, para dque el
resto de la sociedad también lo haga.

"La modernizacién de la Administracidn Paklica no
empieza por definir su tamaiio. Empieza por
redefinir sus funciones y su organizacidn, para
garantizar que es eficiente y eficaz en su
capacidad de respuesta frente a los requerimientas
sociales. "

El fin altimo de la Administracién Publica Manicipal sera
responder de una manera conveniente a los problemas que surjan
dentro de l1la comunidad.

Este reto supone que el Municipio contara con capacidad
politica, administrativa y £financiera suficientes para
responder a las demandas de la comunidad y también a los
requerimientos que haga el Gobierno Nacional.

La modernizacién qgue persigue la Administracién Pablica,
es aguella gue logre simplificar tramites, fomentar 1a
eficiencia y aprovechar al méximo los recursos con los que
cuenta. Es decirt, lograr a través del proceso de
modernizaci6n una reestructuracién tal, gue se llegue a crear

una Administracién Pablica capaz de cumplir con los

requerimientos que la Sociedad le exija.

TEUTLI OTERO, Guillermo. "Apuntes sobre la
Administracion Publica en México". Editorial Diana. México,

1984. bPag. 347.
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Respecto a lo anterior, se menciona a continuacién un
parrafo que aparece en la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal:

", ..es necesario, por tanto, profundizar en la

revisidn de los sistemas, estructuras ¥

procedimientos de trabajo, con una auténtica
voluntad de transformacién, servicio y ejercicio
eficiente de funciones y gque tal ejercicio de
revision debe conducir a una efectiva
simplificacién de la gestidén administrativa piblica

gue redunde en beneficio, tanto de la propia

Administracién Publica como de los particulares Yy

de la sociedad en su conjunto."10

La modernizacién serd vista como un proceso de esfuerzo
sostenido. La continuidad con gque se lleve a cabo este
proceso serd la base principal para mantener el rumbo fijo, a
pesar de los posibles cambios que llegaren a presentarse.

Como dijera el mal logrado candidato a la presidencia de
la Republica por el Partido Revolucionario Institucional, Luis
Donaldo Colosio Murrieta (Descanse en Paz), en la presentacién
del Libro "Tendencias Contemporineas de la Administraciodn
Pablica", coordinado por Victor E. Bravo Ahuja**, "E1l Estado
moderno es, sobre todo, promotor de justicia; 1a modernizacidn
administrativa, lejos de estar refiida con los objetivos de

justicia social que ha perseguido siempre el Estado Mexicano,

propone y promueve mecanismos para garantizar su permanencia

10p,ey Orgénica de 1la Administracién Pablica Federal. 27a
edicién. Editorial Porrua, México, 1992. p. 912.

11pRAVO AHUJA, Victor E. "Tendencias Contemporaneas de
1a Administracién Publica" "Ensayos sobre la Modernidad
Nacional". Editorial Diana, 1984.
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y ampliar su cobertura en el México contemporaneo”.

ContinGa Colosio diclendo "Los servidores publicos estan
conscientes de gue el campo en el gue se desempefian se
constituye en un foro sujeto a muy distintas influencias, &
través del cual se pretende 1a realizacién de Iintereses
especificos y, en ocasiones, netamente grupales y sectarios”.

"r.a moderna culturs de la administracién publica exige
también profundizar las reformas que adecuen el manejo del
aparate publico a las exigenclas del tercer milenio. Es obvio
afirmar que requerimos una actividad maés eficaz y eficlente
del Estado. Quedaron atrds las nostélgicas visiones gque
confunden Estado eficaz y Estado grande, visiones queée no
distinguen entre Estado-patrén y Estado-rector”.

"No es posible endosarle al FEstado actividades y
funciones que pueden y deben ser desempefiadas por la sociedad
civil. Por el contrario, un Estado moderno y eficiente ha de
mantener, bajo su control, sectores estratégicos y
prioritarios; racionalizar el gasto, hacer mas equitativos los
cargos fiscales, suprimir la excesiva reglamentacidén y avanzar
decididamente a la simplificacién de trémites. A su vez, la

nueva cultura administrativa ha de considerar, con altisima

prioridad, los esfuerzos por desconcentrar* y

descentralizar."

La modernizaci6tn es una fase gue se dara continuamente.

*Ver glosario
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Todos los integrantes de la comunidad aportarvan sus ideas y
pensamientos para continuar con este desarrollo.

8in la unién del Municipio y 1la sociedad toda,
dificilmente se llegaria a alcanzar el objetivo de progreso y
modernidad.

Los Municipios superaran todas sus deficiencias, siempre
y cuando exista una verdadera politica de fortalecimiento
municipal, 1la cual tenga por objetivo garantizarle 1la
asistencia, respeto y reconocimiento que se merece por pafte
del gobierno estatal y federal.

Ahora blen, aqui se tratara de presentar, de la manera
mas objetiva posible, un anallsis, a sabiendas de gue un
sistema perfecto, el cual hiciera felices a funclonarlos,
empleados, sindicatos y a la comunidad en general, seria casi
imposible de lograr.

§in embargo, lo gue se pretende es demostrar gue el
sexvicio publico puede ¥y debe wmejorarse, para asi lograr
adentrarse en la transformacién econbémica y social en donde se
est& inmerso.

2) Bases de la Modernizacidn Administrativa.

La modernizacioéon debera fundamentarse sobre tres bases
esenciales:

a) Credibilidad.

La ciudadania debera estar plenamente convencida de que

los programas, planes, proyectos o politicas que emprenda

el Gobierno, ser&n anicamente con el fin de propiciar un
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c)

b)

mayor bienestar social y que son el reflejo de sus
voluntades y necesidades. Los ciudadanos debhen saber que
el sentir de la mayoria ha sido el eje de la decisién y
que al creer y apoyar esas politicas y programas se estan
fortaleciendo como sociedad. Para esto es necesario
eliminar el aislamiento entre el gobierno y la sociedad,
promoviendo la participacién y 1la concertacién de
esfuerzos en las tareas sociales.

Seguridad.

Implica que se tendran 1las bases suficientes para
emprender un programa de desarrollo. Estar convencidos
de que el rumbo gue se adoptard es el correcto y asi
implantar un nuevo modelo de desenvolvimiento que
impligue 1a reestructuracién politica, econbmica y
social. Para esto es Indispensable que la participacion
de 1a sociedad, en sus diversas formas, no tenga la
incertidumbre de tener un marco Jjurlidico confuso o
enfrentarse a un cambio imprevisto en ia decisibn del

servidor puablicoe. La modernizacitn debe contemplar un

" esfuerzo constante en la planeacién del desarrollo y esa

continuidad en el largo plazo debe mantener un rumbo fijo
a pesar de los cambios que se presentan en cada sexenio.
Participaciédn.

Esta seria sinénimo de concertacién social. 8i no se
toma en cuenta la opinién de la ciudadania, dificilmente

se podr4d lograr un pleno, desarrcollo social. No es
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posible gue la responsabilidad y esfuerrzo sean anicamente

del gobierno. Es imprescindible una participacién social

creciente, en donde se garantice que el interés de la
mayoria sea el que se imponga en las decisiones.

La Administracién Pablica tomaré conciencia de que tal
vez no pueda hacer todo ella sola, y por tal motivo buscara un
equilibrio entre las tareas que ella realizard y las acclones
que puede transferir a los particulares.

*"Los procesos de descentralizacidn y

desconcentracién son, sin duda, puntos nodales para

la modernizacién del aparato administrativo."l2

La descentralizacién y desconcentracién s6lo seran
posibles con el fortalecimiento de los Gobiernos Estatales y
Municipales.

La Administraci6n Publica también lograra, mediante la
modernizaciodn, atender las demandas de la comunidad y hacerlo
con transparencia y prontitud.

wyns Administracién putblica moderna se debe
preocupar por Ser transparente en su gestidn."13

El nuevo estilo de Gobierno Municipal tendra que poseer
una amplia apertura para toda accién, opinién y sugerencia gue
realice cualquier ciudadano. Esto implica que informara a la
sociedad de sus proyectos, acciones a seguir y planes;
funciones que deben los medios de comunicacién masiva, las

publicaciones y érganos publicitarlos del gobierno, encargarse

1273em. Pag. 352.
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de difundirlos.

De este modo, 1las clircunstancias y necesidades que
presenta y reguiere nuestro pais, asi como 1las de nivel
internacional, hacen imprescindible e impostergable la
modernlizacién de nuestro pais, continuando con los procesos de
descentralizacién, desconcentracién y delegacién en 1las
actividades que asi lo requieran y aplicando técnicas vy
métodos administrativos que ayuden a ese progreso insoslayable

que soliclita nuestro pals.

D. ALGCUNOS DATOS HISTORICOS Y ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA
DEL MUNICIPIO DE HONTERREY

Lo que actualmente se conoce como Monterrey, lo fund6 Don
Diego de Montemayor el 20 de septiembre de 1596, bajo el
nombre de Ciudad Metropolitana de Nuestra Sefiora de Monterrey.

Anteriormente en este sitio se encontraba el pueblo
llamado Santa Lucia y la Villa de San Luis.

El nombre se le dio por el VII Virrey, Don Gaspar de
zufiiga y Acevedo, Conde de Monterrey.

- bon Diego de Montemayor, con una vislén extraordinaria,
consider6 como razén fundamental para establecer esta ciudad,
1a corriente del Rio Santa Catarina y los Ojos de Santa Lucta.

Don Israel Cavazos ©Garza sefiala en su obra "El Muy
Ilustre Ayuntamiento de Monterrey desde 1596", que en aguel
tiempo las Ordenanzas de Poblaciones Nuevas establecian
medlante una Ley, que al fundar vuna ciudad se debia sefialar el
sitio donde se fincaria el edificio del Ayuntamiento, sin
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embargo, en la carta de fundacién no existen sefales de
habherse cumplido esla orden.

A pesar de esto, se sabe que las Casas Reales siempre
estaban destinadas al Ayunltamiento y muy probablemente éstas
llegaron a encontrarse en Zaragoza, entre Washington y 5 de
Mayo.

En las actas mas antiguas del Ayuntamiento de que se¢
tiene conocimiento, entre 1600 y 1624, no ce expresa nada
sobre este asunto.

Con respecto a la formaciétn del primer Ayuntamiento, se
sabe gue Don Diego de Montemayor lo eligid, de acnerdo a la
clausula 43 de las Ordenanzas de Poblaciones Nuevas; pero ¢omo
no habia suficientes vecinos en el lugar, s6lo pwlo integrarlo
con 3 personas en lugar de los 12 regidores gue le
correspondian como ciudad metropolitana.

Corresponde a la Congregacién del Refugio (haoy Hatamoros)
en el afio 1820, convertirse en puerto de allura y brindarle a
Monterrey la oportunidad de empezar a ser centro comercial, ya
que quedsé situada en el cruce del camino hacia Hatamoros.

" poco tiempo basté para gue Monterrey se convirtiera en
primer centro comercial del Norte, y en el aiio 18%0 ya cantabi
con 27,000 habitantes.

Algo que también se debe considerar como parte importante
en 1a historia de este Municiplo, es su Escudo de Armas. A
continuacién se presenta el 6leo del arlista regiomontano

Ignacio Martinez Rendbn, el cual elabord en 1946 cuando se
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celebrd el 350 aniversario de la fundacion de la ciuodad.
Muestra 1a reciedumbre, el esfuerzo, 1a constncia y el
intentar alcanzar grandes objetivos (el sol). Fviste una
coordinacion y orden, un balance, un escudo bien hecho, es

decir, un escudo con Calidad.

an
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Respecto al mismo se puede mencionar;

"Fl 29 de septiembre de 1667, e] aohernador don
Nicolas de Ancdrraga solicité de 1a vorony repafiola
la concesidn de un escudo de armas para Menterrey.
Fedidos 1os informes a la Reral Andiencia de MSXIcCo
el 23 de mayo de 1670, éata las remitid favonrahles
el 13 de julio de 1671, y de acuerdo con ésftos la
reina Mariana (e Ausiria, gobernando en nomhre de
Carles I, sn hijo, ecxpidid la real ciédula frohada
en Madrid el 9 de mayo de 1677, facultando al
gobernador para aprohar el escudo qgue la dicha
cincdad eliqgirre. Aunque se Aescanoc nn los
antecedentes (del blasdén adoptado por Azchrragl, es
indudable que haya sido el acinal, cuye v~ es muy
antigua. Dentro de un marco ovdl apareoe e, en
esmaltes n-~tnrales, 13 escena siguiente: A 13
derecha un arhel y junlio a éste nun indio {lechando
a nn sol de gnles, que surge tras el c¢rirra (de 1A
silla. Dos indins, ataviados de huipil y penacho 3y
armados de Aarco y flerchy sirven Je copertoeo Al
coniunto, que aparece en un tien+o  hlince,
recortade tamhién en ferms oval 3 cnyos rcolremos
superiores caen hacia atr3s. Seis bamiers- lancas
le sirven (e {fondo, dizpuersia~ {resa a cada Jado y
cayendo sobre los {rofeos militares, cafones, halas
y tamhores. Abajo tiene nna banda (e gulers con Ia
leyenda Ciudad de Monlerrey; y el {todo esta
timhrado con una corona condal, refeiencia al
titulo nobiliarie de Caspar de 7Zmiiaa 3 A =vedo
conde de Monlerrey, en honor (de guien Flrva el
nombre la ciodacd."14

Después de hiher repasado brevemente 1a historia del
Municipio de Monterrey, N. L., se procedrrd ahora a mencionar
algunos conceptos gue seran de utilidad para el trabajo gne
aqui se desarrollA.

Para adentrarse en el tema del Municipio <e tiene que
conocer primero a gnéd se refiere cuands ze habla Jde empleado

o servidor pablico. Paci esta definici'n, =e Lowar&f Ja gue

—

14CAVAZOS, Israel. Archivo Municipal, Palacio Municipal
de Monltexrey, N. L.
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aparece en la Constitucion Polftica del Fstado de Nuevo Ledn,
la cual menciona en el Titulo VII De las tesponsabilidades de
los servidores publicos en su articulo 105, 1o siguiente:

"rara los efectos de lo preceptuado en este titulo,

se reputara como seryideoeres pablicns & 1os

representantes de eleccidn popnlar, a les miembros

del poder judiciil, & los servirdores o empleados y,

en general, a tnda persona gque desempeiie un empleo,

cargo o comi<idn de cualquiera naturaiera en la

aldministracién poblica, ya sea rdel Estade o los

Municipios; guienes serdn responsables jpor 1leos

Actns u amisicones en que incurrkn en el decempefio

de sus respecrtivas funciones."l5

Atendiendo a esta definicién, Al referirse dentro de estre
trabajo al empleade o servidor piblico, se estara sefialando A
toda persona gque labora en cualquiera dependencia de Gobiernn;
en este caso concreto, gue pertenezca Aal HMunicipio de
Monterrey, Nuevo T,edn.

Con el fin de tener una idea del personal qgue forma el
Municipin de Monterrey, el cual consideramos que dehiera tener
la Cultura de Calidad, gque se refleje en un mejor servicio
ofrecido al usuario que conforma la comunidad en general, a
continuacién se muestran 1los organigramas del Cabilde

Municipal®”™ que integran las dependencias gque se estaran

tratando en la presente tesis:

(t) Foente: Organigramas porpnrcienados por 13 Birercitn de Comuniraridn Secial, de la Secretaria
de Desarroilo Sorial, del Munmicipio de Nonterrey, ¥. L., en marvo de 1893,

L=fconstitucrion pPolitics del Estade de Npnevo Ledn".
Publicada en el Pericddico 0ficial del Estado, de fecha 16 de
diciembre de 1917.
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Tal vez alguna persona lleque a pensar que a ella no le
afectan los setvicios gue presta el Municiplo de Menterrey,
Nuevo Letn; esto es, gque si los realiza con calidad o sin ella
le da igu3l. Para esto se mencionar& gue el Municipio esta
encargado de 1o siquiente:

"3) Alumbrado Publico,

b) Limpieza,

c) Mercacdn y Centro de Abastos,

d) Fanteones,

) Rastro,

f) ralles, parques y Jjardines,

g) Seguridad publica municipal y transito, y
h) Asistencia Social."16

Con esto se observa de que en alguna forma afectan a la
comunidad los servicios que presta el municipio de Monterrey,

Nuevo Ledn (sismpre y cuando habite o 1labore en este

municipio).

16n,ey OrgAnicra de los Municipios". Publicada en el
Periddico Oficial del Estado, de fecha 13 de Abril de 1963.
Titulo 12: De los Sexrvicios Publicos Municipales. Art. 35.
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11, BXPOSTCTON TIRORTCA SOBRIEN T.A
CALIDAD 'TOTAL

Connrjendo tos factores que envuelven la problematica gue
agui se plantea, a continuacidén se sugiere a1l nso de los
instrument ne gque Tl1evar&n a hacer un diagnéstico més objetivo.

Estos fartores como se recordara, serian entre otrns:
existen 1o=s prohlemas de siempre (no hay cambio), 1a demora en
los trAmites que <e realizan dentro de 1las diversas
dependencias pnblicas y 1la falta de disponibilidad gue
muestran algunos servidores pitblicos pAarA con las usuarios
(mala atencion).

Esto trae como consecuencia ciertos inconvenientes que yn
fueron mwencionados en paginas anteriores y aqne aqui se
intentarA mejnrar con l1a implementacién de un Enfoque de
Control Total de Calidad.

Sin embatgo, se ha visto gque en las empresas privadas e]
enfogue ha mejorado notablemente su funcionamiento, 1lns
servicios que prestan 1as mismas, el clima organizacional, su
produccisn, etc., por 1lo tanto la introduccion de dichas
técnicas seria una Alternativa para el perfeccionamiento que
se esta buscando,

behe guedar establecido que los Servicins Publicne
Municipales no se ¢derbhen prestar en forma gratuita, ya que »!

costo del eraquipamiento con calidad de dichos servicios tiene

53



relacidén directa con el gasto publico de los municipios y para
las comunidades también representa un gasto soctial. Esto
guiere decir que los goblernos de los Estados y de los
Municipios deben estudiar con mucho cuidado 1la forma
administrativa de ofrecer los Servicios Publicos.

El establecimiento del enfogue de calidad tiene como
finalidad dar alternativas gue eliminarian vicios presentes
dentro de una organizacién.

Mas adelante se presentara un modelo de Calidad, paso a
paso, desde que se inicla, hasta que se implementa, tratando
de eliminar cualguier clase de duda dque pudiera existir al

respecto.

A. EL ENFOQUE DEL CONTROL TOTAL. DE CALIDAD
En Apocas recientes se ha oldo hablar de la Calidad como
la panacea para todos 1los problemas gue aquejan a las
organizaciones; aqul se va a mostrar en gqué puede ayudar
realmente la implantacib6n de un sistema de Calidad en una
empresa.
" Bl concepto de Calidad implica comparacién y por 1o mismo
se tratara de ser el mejor prestador de servicios, para lograr
asi gue las evalnaciones no afecten.

"Si analizamos 1los Sistemas de Administracién bajo
los cuvales se han prestado los Servicios Piblicos
hasta ahora, pedemos identificar tres formas:

1) Por Administracién Directa.

2) Por Colaboracién.

2} Por Concesidn.

Lo importante en ofrecer algtn Servicioc Publico es
que el mismo se preste eficientemente de manera que
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implique responsabilidad por la parte que brinde el
mismo."11

El cliente percibira si la organizacién posee calidad
mediante 1la atencién qgue recibe. Otro factor que tomara en
cuenta sera el tiempo en el gque recibe el servicio, es decir,
si se le hace razonable o muy tardado. Estos son algqunos de
los aspectos, entre otros, que los clientes loman en cuenta
para comparar a las diversas organizaciones prestadoras de
servicios. 

Al implantar un Sistema de Calidad, automaticamente habra
un impacto en:

"- La estabilidad de 1a compafifa.

- 8Su indice de crecimiento.

- La capacidad de toma de decisiones con riesgo.

- B] liderazge ejercido.

- La efectividad al establecer la forma de
organizarse y de asignar personal o
empleados.

- Su flexibilidad.

- Lo adecuado de las decisiones
estratégicas.

- La capacidad prospectiva o
predecibilidad.

- La conformidad entre 1los planes y 1los
resultados."18

La direccidén de 1la organizacidn deberd conjuntar
esfuerzos para orientarlos en forma ordenada haclia el loqro

del objetivo deseado.

17GOMEZ BENITEZ, Armando. "La Prestaciotn de Servicios
Pablicos Municipales"” Seminario para 1a formacidn de
Capacitadores Municipales, Guadalajara, Jalisco. QOctubre de
1983.

18pQZ0 PINO, Augusto. "Ideas Actuales Sobre Control
Total de Calidad". ITESM. Monterrey, N. L., junio de 1992.
Pag. 4.



Para lograr lo anterior, se requerira derinitivamente de
un cambio total en las actitudes y conductas del personal gue
forma parte de la organizacién.

Sin smbargn, este cambio no podra darse si 13 direccién
no lo inicia y le da la debida promocién, pues no es una tarea
facil cambiar a cada uno de los empleados.

Augqusto Pozo Pino comenta que este cambio sucede en los
empleades, generalmente surgen las siguientes artitudes, sehal
de gue el cambio se esta dandeo.

~ Los empleadns no se enfurecen ni gritan.

-~ No pelean con los clientes, pues saben que para ellos
laboran.

- E1l personal sahe escuchar primero, antes de dar érdenes.

- El control se realiza durante el proceso; asi ya no es
necesaria la inspeccibn final.

- Ya nn se cometen 108 mismos errores,

Hay gue recalcar gqQue para lograr esto, primeramente
deberda estar involucrada la direccidn, sin esto no habra forma
posible de alcanzar un cambio verdadero.

Después de haber obtenido un cambio en el personal de la
organizacridn, se mantendra el esplritu de ser cada dia mas
competitivos. ©Estno s6lo se conseguirad disefiando un sistema
que aseqgqure que 1ns empleados hagan 1o neces3rin para llegar
a tener 1a satisfaccidén de los clientes en relacidn a la
calidad, mediante una confianza apropiada en gque un producto

0 servicio tendrd wna larga duracidén y con buena calidad.
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A este sistema se le llama aseguramiento o garantia de la
Calidad y dependera de la guia que la direccidn de la ewpresa
le quiera dar; es decir, la alta direccién organizard sus
recursos para lograr este objetivo.

Japbn comenzd la Garantla de Calidad haciendo una buena
inspeccién, pero pronto abandond esta modalidad; sin embargo,
en Occidente muchos siquen pensando que inspeccidn eguivale a
garantia.

Lo mAs importante de 1la garantia es lograr que 1los
errores no vuelvan a repetirse, pero esto s6lo se alcanza con
esfuerzo y estudlando los errores del pasado para aprender de
ellos.

"En la Industria de Servicios, Garantia de Calidad

significa asegurar la calidad de los servicios

prestados".19

El concepto de "control™ ha estado vinculado a 1los
términos de inspecciédn y verificacion, pero de ahora en
adelante se entendera como Mantener el estado actual ¥y
mejorarlo.

Para mantener y mejorar el estado actual de alguna
situacién se empezar& por mencionar el Cicloc de Deming.

Edward Deming dec{a que para lograr la mejora continua se

deberia seguir un ciclo compuesto por cuatro pasos:

191SHIKAWA, Kaoru., "Qué es Control Total de Calidad, la
Modalidad Japonesa". Colombia, 1986. Pag. 86.

97



DIAGRAMA NO. 1

1 Ll

INVESTIGACION
——3  DE MERCADOS DISERO
¥ SERVICIO
3 2
VENTAS PRODUCCION e |

L

Al cumplir estas cuatro etapas automaticamente se vuelve
a empezar s61o que ahora iniciando con una etapa de redisefio
puesto gue el primer ciclo ya nos sirvid de experiencia.

Con esta lnteraccién de las actividades de Investligacioén
de mercado, de disefio del producto, de fabricacién y de
ventas, se mejoraradn los niveles de calidad, debiendo
repetirse esta interaccidtn en forma ciclica.

Al principio este ciclo se utilizé en el desarrollo de

nuevos productos pero de agui surgld el cicloc 1llamado PHVA,

aplicado a diversas actividades:
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DIAGRAMA NO. 2

I e S

Planear: El grupo trabajarad en la creacid6tn de algun

plan para la solucién de un problema.

Hacer: Llevara a cabo dicho plan.
Verificar: Verificara 1los resultados de la prueba.
Actuar: Tomar&4d decisiones sobre el plan y 1los

resultados obtenidos.

Cualquier empleado de la oxganizacidén podra poner en
practica este ciclo para gque le ayude en sus actividades
cotidianas y de esta forma generar 1a mejora continua.

Este ciclo fue wmodificado por Kaoru Ishikawa, el cual le
agregd dos pasos mas y lo establecid de la siguiente manera:
1 a) Definir un objetivo.

b) Escoger los métodos que se utilizardn para lograr

dicho objetivo.
H c) Dar eduncacién y entrenamiento.

d) Realizar el trabajo.

59



v e) Verificar resultados.
A f) Fmprender las acciones correctivas.

Como se puerde observar, Ishikawa introdujo la
modificacitn de que en el plan deberd definirse 1 objetivo y
también 1a forma en cémo plensa 1lograrse éste. Otra
modificacién es gque "al hacer", &l destacaba gue era muy
importante una educacidén antes de emprender cualquier acciédn.

De acuerdo a Feigenbaum el establecimiento de un programa
de tralidad influir& en todas las &areas, entre las cuales se
pueden méncionar:

1. Mexrcados:

En las tltimas décadas se ha visto la necesidad de tener

negocios con mayor flexibilidad para lograr 1a capacidad

de cambiar rapidamente de direccidn, si las
circunstancias asi lo requirlieran.
2. Dinero:

La creciente automatizacién ha obligado a las

organizaciones a desembolsar importantes cantidades de

dinero y si 1las empresas no tuvieran muna estructura
apoyada en la Calidad Total, estos gastos podrian no
beneficiar del todo a las compafiias.

3. Motivacién:

Las investigaciones han demostrado gue los trabajadores

requieren el reconocimiento por parte de 1a empresa, de

que esta&n contribuyendo personalmente al Jogro de las

metas de la misma.
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El programa de Calidad Total dentro de una empresa sélo
tendrd éxito sl se logra que las diferentes areas que componen
el negocio lleguen a trabajar Jjuntas en todas las acciones
encaminadas a satisfacer al cliente o usuario.

Al estructurar y mantener un sistema de Control Total de
Calidad es importante culidar las actividades clave como son:
personal, equipo y flujo de iInformacidén, sean establecidas con
el objetivo de lograr el éxito de la calidad a través de 1la
integracién de esfuerzos y dejar atras el viejo enfogue de
divisién de esfuerzos.

La responsabilidad baslca para la operacidn de un sistema
de Control Total de Calidad descansard en las manos de la
administraciébn, ya gque se requiere de un 1liderazgo
fundamental, gue comunique clara y detalladamente a todos los
miembros de la organizacién los objetivos gue persigue 1la
empresa al implementar dicho sistema.

Un punto que la Administracién no puede darse el lujo de
olvidar es saber que lag actividades encaminadas al logro de
la calidad seré&n procesos continuos de trabajo, que comenzarén
con todos los requisitos que exija el <cliente y sélo
terminaran cuando éste quede completamente satisfecho con la
forma en gue se le prestd el servicio.

En esta serie de procesos lo importante para la calidad
sera qué tan blen trabajan los individuos en lo particular y

qué tan bien lo hacen todos Jjuntos.

61



Al establecer un slistema de Calidad Total agresivo Yy
efectivo se estard asegurando el éxito y se diferenclard de
aguel gque haya crecido simplemente por casualidad, en que
podra satisfacer los objetivos siguientes:

* Se podra&n llegar a tener politicas de calidad definidas

Yy especificas,

* En toda la organizacidén existird una fuerte orientacién
hacia el cliente o usuario.
* Se lograra una integracién de todas las actividades.

En un programa de Calidad Total, l1la retroalimentaclén
informativa es basica para el logro de 1los objetivos que se
proponga la Administracién.

La retroalimentacién propoxciona toda la informacién gue
necesita el personal clave en cada una de las &reas que
conforman la Empresa. Se debera hacer c¢on el tiempo
necesario, a fin de gque cada una de las partes involucradas
pueda tomar decisliones acertadas que 1lleven & una accién
efectiva. Ayudara asi mismo a facilitar la revisién periddica
del sistema, con objeto de tenerlo al corriente y satisfacer
asi las necesidades de la Compafiia.

"El Control Total de Calidad se puede entender como

la forma de gerenciar los procesos, y es ejercido

por cada persona que desarrolla alguna actividad; o

sea, el control se ejerce durante el proceso, y no

al final de é1."20

A continuacion se presentan los conceptos que fundamentan

20p0z0 PINO, Augusto. Op.'Cit. Pag. 27.
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el Control Total de Calidad, de acuerdo a Augusto Pozo Pino:
1) Orientacidén hacia el Cliente.

Como se ha podido observar cuando se establece un sistema
de Control de Calidad 1o m&s importante para la Empresa es el
cliente. Para lograr una acertada orientacidén hacia el
publico, una buena sugerencia es ponerse siempre en el lugar
de los demas, escuchar sus opiniones y tomar en cuenta sus
puntos de vista.

En cualquiera empresa, el cliente debera ser tratado como
uno de los activos mas preciados y por esta razén habra gue
obtener gue por medio de acciones en su favor, deposite su
confianza en la Empresa.

Hay que considerar al cliente como la persona de la cual
se depende, siendo éste la parte esencial del negocio.

En esta orientacién hacia el cliente, un punto que cobra
mucha importancia es 1o que Ron McCann ha dado en 1lamar
"Momento de Verdad".

El momento de verdad en una organizacidn se presenta
cuando el Cliente tiene contacto con la Empresa y se forma una
opinién sobre la calidad del servicio recibido.

Hay que aclarar gue un momento de verdad no siempre
fmplica contacto humano. Se puede poner como ejemplo 1la
entrada al estacionamiento de la Empresa, la cual es un claro
ejemplo, que muestra gue un momento de verdad puede no tener
uh contacto humano. Sin embargo causa buena o mala impresiodn

al cliente o usuario.
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Los momentos de verdad deberdn ser estudialdos desde el
punto de vista del cliente. 861lo asit se identificaran
exactamente los encuentros de los cuales se es responsable y
los gque, si no son manejados adecunadamente, sequramente
conduciran al descontento del cliente.

En los primeros minutos de contactn es cuando el pithlico
se forma una opinidén sobre 1la Organizaciodn. Cvando esto
sucede resulta dificil cambiar dicha opinidn.

Con referencia al objetivo de este trabajo se puede decir
que los momentos de verdad no sé6lo se dan entre puablico y
organizaciones. Al respecto Ron Mc. Cann dice:

"Las ciudades también pueden manejar sus Momentos
de Verdad".21

Eso guiere decir que si se desea gue la Administracién
Publica maneje sus momentos de verdad, ello implicard gue se
cuidard cualquier contacto que tepnga 1la ciudadania y 1os
turistas o personas que vengan a realizar algin negocio, con
respecto a la civdad, de tal forma gue los momentos de verdad,
en este caso, serlian cuando estas personas ohservan 1Aas
calles, cuando estdn en el Aeropuerto, cuando pasean por los
parques o Jjardines, cuando utilizan algun servicio pnbhliro,
etc.

La orientacion hacia el cliente es mucho mas facil An

implementar cuande se aplica 1la "empatia"™. Fwmpatia es hacer

231Mc., CANN, Ron. "Bl Placer de Servir con Calidadn,
Edit. Pax México. México, 1992. PAag. 47.
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algo

poniéndose en el lugar de la otra persona, es decir,

brindar el servicio como a uno mismo le gustaria recibirlo.

esta

2)

Algunas de las indicaciones gque se pueden dar para lograr
orientaclén, son las sigulentes:

Recabar informacién sobre 1los reguerimientos de los
clientes.

Estar al dia con el desarrollo de nuevos servicios.
Prevenir defectos que pudieran ocurrir durante el
proceso.

Poner la meta de "satisfacer siempre" al cliente.

La Calidad es lo primero.

Para que este lema sea cierto, el cliente deberd percibir

que el objetivo de la Organizacién es lograr una calidad total

brindando un servicio de calidad y no enfocados solamente a

las utilidades.

Para lograr este cometido, @ continuacién se mencionan

algunas indicaciones:

Identificar la calidad que exigen 1los usuarios del
servicio,

La calidad que reguieren los clientes se deberd tomar en
cuenta dentro de los planes de 1la Organizacidn. Al
planearla se lograra que la calidad gque se brinde sea
mejor que la de otras Organizaciones.

Interpretar los requerimientos de los cllientes, de tal

manera gque puedan indicarse bajo formas escritas.
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Asequzrar que la calidad impere en todo el proceso, de

arvnerdo a las formas qne se mencionaron en el punto

Antetrtior.

Asequrar la calidad wmediante el empleo de manuales, los
cuales estaran escritos de manera sencilla y entendible.

"I'm <sjstema de calidad es 1a estructvra operativa
de trabajo aceptada en la Compaiifa, documentada con
rrocedimientos efectivos para gquiar las accicnes
coordinadas de 1as personas con 1a informacién y
las formas mas prdcticas de realizar las labores,
pAra asegurar la satisfaccién en cuanto a calidad
en el servicio que se presta al cliente".22

Mediante un Sistema de Calidad fuerte, el programa de

Control de Calidad contribuird a que el crecimiento de un

negocio se haga de manera firme y positiva.

3)

Situaciones Criticas o Urgentes.

I.La idea primordial que encierra este concepto se refiere

a gue es imprescindible identificar los problemas criticos.

No

ahogarse en un mar de inconvenientes cuya resoluciobn

inmediata no afecta la buena marcha de la Organizacién.

A continuacidén se exponen algunos consejos que ayudaran

a enfocar directamente lo que resulte vital para la Empresa.

Tdentificar la situacidén actual de 1a Organizacidn,
Jerarquizar los problemas que se consideren criticos.
Fstahlecer metas y fechas para lograr la resolucisdn de

estos inconvenientes.

2?FFIGENBAUM, Armand V. "Control Total de la Calidad".

C.E.C.8.A. México, 1990. Pag. 45.
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4) Fundamentar la problematica.

En este apartado se trata de tomar en cuenta datos
estadisticos y hechos reales que ceonfirmen la problematica a
tratar. No se debe creer gque existe algan inconveniente
porgque alguien lo diga. Siempre se fundamentara.

Para lograr esta apreciacidén se puede considerar:

- Visitar el lugar en el dque se ha detectado la falla o
problema, para obserxvar la slituacioén.
- Determinar cuadl es la caracteristica de calidad en que
esti ocurriendo dicha falla.
— Recopilar y analizar datos gque ayuden a resolver la
problematica.
5) Asegquramiento de la Calidad.

Aqui se trata de tener control de tode el procesoc y no
pretender ejercexrlo hasta gue se obtengan los resultados; ya
que si asi se hiciera, se emprenderian 1las acciones
correctivas demasiado tarde.

No hay que olvidar que el objetivo de la Organizacién
ser& lograr la satisfaccidén del cliente. Esto s6lo se podréd
alcanzar st todas las A&reas mantienen una calidad constante.
6) Variaciones dentro del Proceso.

Todo proceso puede sufrir varlaciones debidn & diversos
factores que lo afectan, como serian: las personas, el medio
ambiente, etc.

La Administracidén tendra dque identificar las verdaderas

causas de dichas variaciones. El1 no hacerlo correctamente
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podra ocasionar gue se tomen soluciones equivocadas gque en vez
de beneficiar a la Compafiia la afecten en su desempefio.
7) Desarrollo del Concepto Cliente-Interno.

El término "cliente externo" se refiere a las personas
que no forman parte de la organizaclén, pero son aquellos
sobre los que repercuten los servicios.

El término "cliente interno" se refiere a 1as personas
que forman parte de la organizacién.

Se dejar& asentado que se tomara la prestacidn de un
serviclo como una fuente de satlsfaccldén y gue esto implicara
el considerar a los empleados como los primeros clientes.

El procesao de servir lleva implicito formar o establecer
una cadena entre clientes, tanto internos como externos. FEsta
cadena serd capaz de crear relaciones duraderas.

8i el objetive es brindar un servicio de calidad
excelente, 1la unica forma de lograrlo seré& ofrecerlo a los
clientes internos.

Ya se habia mencionado que los clientes o usuarios son lo
mas importante para l1a Organizacidén. Por este motivo, si se
desarrolla la idea en todos los empleados de que la persona
siguiente en 1la linea es el cliente, se estarid formando un=a
cadena de clientes-internos a la cual se le considerara comn
cliente o usuario final.

8) Control en Todas las Lineas.
El cliente muestra sus necesidades o demuestra su

satisfaccidbn hacia los servicios brindados y el aseguramiento
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de la calidad, del cual ya se ha hablado, sera ejercido desde
las lineas altas hasta la que atienda directamente al cliente.
9) Prevencién de Posible Repeticién de Errores.

Cuando se comete algin erxor es esencial tomarlo como
experiencia para gque no se vuelva a repetir. 8 esto
sucediera, significaria que no hubo un aprendizaje eficaz.

La mejor medida para prevenir un error es eliminar 1a
causa de raiz. Esto guiere decir que no solamente se buscaria
eliminar los sintomas sino atacar la causa fundamental de

tondo.
10) Respeto a los Empleados.

También se tiene gue estar conscientes de que durante
épocas las empresas dedicaron todo su tiempo y dinero a tratar
de equiparse con la mas alta tecnologia. Hicieron hasta 1lo
imposible por hacer mis sencillos los procesos y se olvidaron
un poco del personal, sobre todo de desarrnllar las
habilidades concernientes al servicio gue daban al pablico.

Se olvidaron por un momento de gque 1las maquinas no
generan los servicios. 8on las personas las que los 1llevan a
cabo.

En el A&rea "servicios™ si las personas en algqunas
ocasiones no son capaces de brindar un buen desempefio, por
supuesto que 1as maguinas tampoco 10 haran.

"La tecnologia es una herramienta para ser
vtilizada por personas; no se trata de una
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herramienta pAara vtilizar N vezr  dr las
persanas". 23

Todns los empleadns de una Organizaciédn, decde 1os altas
pjecuntivas hasta lns trabajadores, deheran involncrarse en el
Contrnl dAe Calidad para que el impacto gue tenglr ~~le Control
sea realmente efectivo y todas las actividades prundan estar
orientadas hacia la satisfaccidén del cliente.

El respetar a cada empleado, como se respeta Al ser
humano en general, significa permitir su desarroilo dentro de
13 Empresa.

Todos 1los trabajadores tienen necesidades gqne debearan
epatar satisfechas para que pnedan rendir eficientemente en sus
labores.

Fara consegnir wn servicio de buena calidad, <o necesita
flexihilidad. El personal que trabaja Airectamente con los
usuar tos debera tener el apoyo de 1a alta NDireccidn, para, en
caso necesario, disponer de antoridad y responsahitidad en sn
trato con el cliente.

Para obtener lo anterior se necesitara que los directivns
alienten, respeten y capaciten a todo el personal en cdhmn
enfrentar los prohlemas gque se les llegnen a presentar y sohbre
todo cémo solucionarlos.

f8i re est& sequro de gue se ha seleccionade y rontratade

al personal iddéneo pAara los diversos puestos que canforman 13

TANFHTON, Keith. "Calidad en el Servicio a los (*]ientes".
Ed. Diaz de Santos, S. A. E=spafia, 199]1. PAg. 57.
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Organizacidn, entonces s6lo se requiere gque se les mntive para
que desarrollen sus habilidades.

La motivacién por parte de la Empresa representa un punto
muy importante para que el empleado pueda brindar un buen
servicio. 8i éste no llegara a sentirse cémodo con el trato
que recibe, es mny posible que no se desempeinard con
eficiencia.

Si se piensa que los clientes toman muy en cuenta 1la
primera impresién que reciben de la organizacién, entonces l;3<
compafilas deberian poner mas atencidén en la instrucecién de los
empleadns gue dan la atencién al cliente y, sobre todo, en
dejar gratificado al cliente con 1la educacidén y cortesia gne
se demnestre.

Keith Denton menciona alqunas de las habilidades
importantes que se desarrollarédn en el personal gne trahaja
directamente con el pablico:

a) Empatia: algunos empleados se caracterizan por 1a rapidez
en proporcionar el servicio, pero les falta coxrtesia y la
debida atencién que se merece el cliente.

b} Facilidad para comunicarse efectivamente.

c) El saber escuchar.

d) Facilidad para integrarse como miembro de un equipo.

@) Capacidad para brindar soluciones faAclles a 1os problemas
que se les presenten.

£) Capaclidad organizatlva para ayudarse a si mismo en sus

actividades.
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11) Compromiso de la Direccio6n.

Cunando se tiene contacto con una empresa de servicios y
se encuentra un serviclo deficiente, anngue sé6lo se trate de
uno de los niveles mas bajos de la Organizacidn, esn
significard que los niveles superiores tampoco estan cuidando
la calidad de su labor. E1l servicio excelente empteza desde
la alta direccién,

Como se ha dicho en varias ocasiones, mientras 1a
Direccién no se& comprometa de una wmanera efectiva en un
programa de Calidad, serd imposible gue 1a OrganizAacidon puedn
llevar a cabo la implementacidn de Aalgin sistema.

Algunas de las acciones a seguir por 1a direccidén A este
respecto, gue menciona Pozo Pino son:

- Manifestar su compromiso con el programa, asl comn 1as
estrateglas que llevarad a cabo para hacerlo realldad,

-~ FEstablecer metas y definir el plazo para cumplirlas.

- Transferir a los niveles signientes 1as metas que haya
establecido.

- Praponerse mejorar continuamente el trabajo
administrativo,

La efectividad de todo 1o anterior se medizrd por Ja
evolucidn que tenga el personal comn resnltado de estas
acciones.

Es esencial que la calidad sea organizada efectivamente
en toda 1la Compafila, ya que de otra manera nn se podrian

coordinar las actividades del personal. También es importante
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gue se tomen en cuenta los siguientes aspectos:

a) Proporcionar 1A administracion necesaria para cada una de
las actividades gue integren el sistema de calidad.

b} Elaborar, coordinar y repartir en toda 1a Organizacién
programas de motivacidén de la calidad.

c¢) Estahlecer programas de accidén correctiva.

Feigenbaum comentdé gque hay que tomAr en citenpta tres
consideraciones en la organizacién de la Calidad Tntal:
la. 1Identificar 1a 1labor especifica de cada nnn de 10s

individuos clave de la Compania.
2a. Identificar las areas para la funcidén del Control de

Calidad.
3a. Establecer el liderazgo de la Administracidéon de 1A

Empresa al lograr una continuidad de 1a calidad,

Tradicionalmente los programas de calidad se consideraban
como nna funcidén nnica. En lugar de esto, hoy =e reconncen
como un grupo de disciplinas de calidad.

Estas disciplina pueden parecer wmuy complejas Al
principio, por tal motiveo, necesitaran de una integracién de
alto nivel por parte de la Direcciodn.

Para formar una conciencia de calidad entre los empleados
es conveniente pensar de manera apropiada; esto es que, desde
el primer momento, se entenderd que la calidad no es una
respuesta a corto plazo para resolver Jos probhlemas aqne

apremian a la Organizacién.
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Se hara hincapié en que las responsahilidades
individuales sobre calidad llegaran a formar parte integral
del trabajo cotidiano. Nunca se =eparardn de otras
actividades.
8i la Gerenria s6lo pone entusiasmo al inicio del
proyecto y pasado un tiempo se olvida de éste 0 le brinda poco
apoyo, podria llegar a dirigirlo hacia su fracaso total.
Hay que establecer dos principios fundamentales en 1A
implantacién del Control Total de Calidad dentro de un
negocio:
"lo. La cylidad es tarea de todo el mindo
dentro de la Organizacidén.

20. Pebido a que la calidad es tarea de todo
el munde, puede convertirse en la tarea
de nadie. 24

Para que todos puedan formar parte de esta filosofia de
calidad, la Gerencia o Direcclédn lo comunicardqd a todos los=
empleades de una manera clara y detrllada a través de 1A
correspondiente documentacién, de tal forma que cAada uno de
los integrantes esté consciente de 1la importancia de su
participacidon para la obtencioton de resultados exitosos.

Como se ha apuntado anteriormente, el equipo humano es 1a
parte vital en la implantacién de un programa de calidad. Por
esta razdén los problemas que con mayor frecuencia se presentan

al inicin del programa, se relacionan con 1a resistencia

natural a los cambios por parte de los miembrog de 1a

24AFPRIGENBAUM, Armand V. Op. Cit. Pag. 192.
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Companfia.

S8i no es posible gque la Direccidén pueda llegar a crear
dentro del elemento humano la "conciencia de calidad", tampoco
sera posible gue la Organizacidn esté preparada para los
cambions que se viven a nivel internacional.

La nueva dimensién en la organizacidén de la calidad, para
competir a nivel wmundial, reconoce como fundamento esencial
para las operaciones internacionales a la buena comunicacién
por parte de la Direccién, para transmitir a sus empleados et
compromiso que la empresa tiene para con la sociedad a nivel
internacional.

Funto central de esta comunicacién entre Direccidon y
empleados ser& también fomentar en éstos el concepto de que la
educacién para 1a calidad es continua y, por tanto, nunca
podréd terminar si se desea tener una compafila agresiva y
fuerte dentro del &mbito mundial.

Para contar con 1la participacién de todo el elemento
humano en cualgquier proyecto nuevo, se necesita conocer los
principios de participacién que han desarrollado eminentes
estudiosos del comportamiento humano:

1. Un programa de compromiso por parte del empleado
unicamente tendrad éxito si el interés gque muestra 1la
Adminlistracién es genuino.

2. Los empleados participaran, sd6lo si sus ideas son tomadas

en cuenta.
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3. Los programas de compromiso o participacidon de 1las

emmpleados recibiradn una continuidad por parte de 1la

Administracion,

4. [.a organizacién del programa eslaréa hecha de manera clara

y sencilla.

5. hLa participacion sera total y no so6lec por parte de
algunos miembros.

Augusto Pozo Pino comenta que los once conceptos
mencionados anteriormente regquieren para su implementaciodn
algunas acciones como‘serian:

a) Recibir toda la Organizaciodn, educacién para entender lo
sefialado anteriormente.

b) Establecer estandares para asi tener una calidad
coustante.

c) Iwmplementar la férmula P-H-V-A ya gue esto ayuwda a la
mejora continua en la Organizaciodn,

d) Promover la creacion de Circulos de Control de Calidad,
para ayudar a que todo el personal participe.

A prupbsito de esto, se mencionaran algunos puntos
referentes a los Circulos de Control de Calidad.

L.os Circulos de Calidad estéan integrados por an grupo de
empleadous que se relinen periddicamente con objeto de: sefialar,
examinar, analizar y resolver problemas de calidad y fomentar
la comunicacioén entre empleados y Administracidén.

Cada grupo contard con un coordinador, el cual se

encargara de la administracién de dicho Circulw.
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'Yambién podr4 contar con un "facilitador®" cuya actividad
sera entrenar al lider y a 1os miembros en las técnicas para
solucion de problemas.

l.a creaci6n de estos grupos serd en forma voluntaria, 8i
exisle presiédn de alguna naturaleza no funcionarén.

L.os mwiembros estaran dispuestos a estudiar y con ello
logrur su autodesarrollo.

Cooperaran con otros clrculos para conseguir un
desarroillo mutuo.

A largo plazo se contara con la participacién total de 1ia
Empresa.

Si se ha dicho que los Circulos de Calidad se formaran
voluntariamente, habra gque saber gque de la misma manera los
integrantes podran abandonar voluntariamente las actividades
gue lleven a cabo dichos clrxculos.

Por tal motivo se requerird de un impulso por parte de 1a
Direccidn, para gque el entusiasmo no decaiga.

Ahora bien, no todas las empresas estan dispuestas a
iniciar un programa de Control de Calidad. K. Ishikawa
menciona algunos factores gque pueden ayudar para detectar si
la Cowmpania pertenece a esta clase:

a) Los empleados, sea cual fuere el nivel en el gue se
encuentren, muestran pasividad Y evaden
responsabilidades.

b) La mayoria de los empleados piensan gue todo marcha bien

Y no desean modificar nada dentro de la Oryganizaciodn.
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c) Las personas gue laboran en la Empresa creen gqgue esta es
la mejor y no tratan de averiguar si este pensamiento es
corvrecto.

d) Los trabajddores creen que la mejor manera de realizar su
trabajo es la forma en que ellos lo hacen y no estan
dispuestos a aprender nuevas técnicas.

e} kEkxiste un marcado  seccionalismo dentro de la
Oryganizacion., Los empleados sbélo piensan en su divisién
y no les importa la Empresa como un todo.

f) Las personas no desean escuchar opiniones ajenas, aun
cuando éstas las puedan beneficiar.

g) Los empleados se dedican a destacar individualmente, sin
impoxrtarles el desarrollo de 1la Empresa.

h) Los trabajadores no observan los cambios gue suceden en
el mundo.

i) Existe dentro de la organizacidn un marcado desdnimo.
kespecto a lo antes seifialado, Ishikawa aopina:

“"Cuando se desea poner en practica algo nuevo, el
principal enemigo se& hallara dentro de la propia

elapresa y persona. 25

Con esto nos podemos dar cuenta de la lwportancia del
enfoque tedrico del Control Total de Caljdad, el cual
requerird la participacioén activa y responsable de todus los
traba jadores en el mejoramiento del proceso, en e¢1 control de

la calidad.

2s{dem. P4g. 66.
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Todos estos aspectos teéricos se pueden adaptar y aplicar
con ¢éxito, tanto a una empresa privada, como a una empresa
publica, si se implementén de una manera adecuada, coimo se ha
denoslrado en organismos de nuestro pals y de todo el mundo.

Vereiivs a continuacién algunos conceptos de su

implewmentacion.

d. CONCEPTOS A INCLUIR EN LA IMPLEMENYTACION
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Para implementar el Control Total de Calidad, se
incluiran los siguientes conceptos:

1) Formular y establecer las estruciuras con las cuales se
lograra la satisftaccién del cliente.

Lo wmas importante de este primer punto s definir la
forma en gue se organizara la Ewmpresa para conoeguir que todos
los eciupleados participen en lograr 1la satisfaceidn del
clieute.

2) Adwinistracién del Trabajo Diario.

Agui es inmportante recalcar gque se debe towmentar 1la
creatividad del personal para su colaboracidn en el
mejoramiento de sus actividades.

Para que el empleado lleve a cabu la administracién de su
trabajo diario, se requerira:

~ 'I'ener bien especificada la descripcién de sus labores,
pard gue pueda saher sus responsabilidades.

- Jdeutificar a sus clientes internos como externos.

- Conocer a ciencia cierta en gué puede contribuir su area
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en la satistaccidn al cliente.

Ahora bien, para llegar a tener un buen contrxol del
sistema de calidad que se desee implementar, hay que revisar
todo proublewa bajo tres aspectos: pasado, presente y futuro.
Estu guiere declir gue asi se sabra 1la evolucitn de la
problemalica y se podra counocer si se estd en el camino
correctu.

s wmuy importante senalar el procedimiento que se
utilizard para 1llevar a cabo las acciones gue ayuden a la
correcla implementacidn del enfogue.

£1 estadndar se podria definir como «l parametro gque
servira de gufa para observar si las necesidades de 1los
clientes has si1du cubiertas mediante los sexrvicios gue ofrece
la Eupresd.

Iba estandarizacidén seria entonces el proceso gue se
utilizard para establecer de forma sistematica las normas o
reglamentos de la Organizacién.

be acuerdo a Po2o Pino la estandarizacidn de las acciones
€5 muy nuecesSdria paras

Asbedurar el debido cumplimiento de las necesidades de los

clientes.

Poder Lener una medida objetiva del cumplimiento.

- Hiniwmizar las posibles variables de las actividades.

Continua diciendo Pozo Pino que las normas de calidad que
fije la Orgdnizacion cantaréan con las sigulientes

Caracleristican:
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-  due sean pusibles de medir.

- (Que sirvan a todos 1los niveles de la Organizacioén.,

- Que sea facil detefminar en forma clara lus resultados
que se espexra Obtener.

-~ Dbeterwminar lds labores gue se deberdn llevai a cabo para
loyrar los resultados esperados.

- betinir por gué se desea actuar de esa mancra (satistacer
al clivnte), pdara que sirva de nwtivacioéon «l empleado.

o hay gue olvidar que el cuplimiento de las normas
establecidas so6lc se dara, si el ewmpleado se encuentzxa
debidamente capacitado y motivado.

S8e polran crear las normas para un excelente servicio;
pero si no estan debidamente apoyadas por el personal, si los
empleados no estén de acuerdo en transmitirlas y 81 saben gue
da lo wismo si las cumplen o no, de poco va a servir el
establecimiento de dichas normas.

Adewas de establecer dicho sistema dentro de la Empresa,
es necesario el establecimiento de normas no verbales, las
cuales se reteriran, por ejemplo, a las aclbitudes yue se
deberdan tomar para brindar un recibiwiento calido.

Ahovra bien, el establecimiento de notmas dentro de 1la
vrgdnizacidn indica 10 gue debe hacecse dentro de la Empresa,
pero eslu nunca da la seguridad de yue se estda cumpliendo con
ello.

Augusto Pouzo Pino comenta gue si en la Bupresa no hubiera

un pruceso de estandarizacidn, habria gque iniciar uno, el cual
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debera ctontar con:

El compromiso de la alta Direcciédn, con lo cual se estara
asegurando la colaboracién de todos 1los niveles
jerarquicos.

La definicién de los conceptos gue tengan prioridad por
estandarizarse, lo mismo que las areas cuya necesidad de
establecer estandares reguieran prioridad.

El establecimiento de un didlogo con todn el personal, ya
que ello ayudara a que los empleados aporten ideas sobre
el establecimiento de est&ndares.

De acuerdo a Pozo Pino la estandarizacidn también habra

de evaluarse para asl poder verificar: su utilidad, el tiempo

empleado y la calidad aportada.

A continuacién se mencionaran estos aspectos:

a) Utilidad de 1la estandarizacién:
- Ha existido ahorro, debido al mejoramiento del
proceso o la reduccién de fallas o quejas.
— No se ha incrementado mucho el costo por el

establecimiento de estéandares.
b) Tiempo Empleado:
- El proceso ha avanzado como deberia,

— ¢Qué porcentaje lleva de avance?

- ¢0ué estdndares se han terminado, revisado o
eliminado?
c) calidad Aportada:
- Los estandares gque se han establecido  han
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beneficiado 1la calidad gque se otorga a los
clientes.

~ El1 nivel de calidad gque aportan 1los diversos
estandares es consistente en toda la organizaciédn.

Las medidas correctivas s6lo se empleardn cuando 1la

directiva observe gque existe una desviaciétn entre lo gque se

esperaba y 1o gue realmente estd sucediendo.

Las desviaciones a las que se hace referencia pueden

deberse a las siguientes causas:

a)

b}

c)

Tal vez se calculdé mal la reducciétn en el tiempo de
prestacidtn del servicio y no es posible conseguirlo
debido & ciertos proceses gque se tienen que seguir. Por
consiguiente, se tendra que hacer algun ajuste para poder
cumplir con la meta establecida.

Quiza e) personal encargado de prestar el servicio
requiere todavia de mayor formacién en su puesto.

Puede ocurrir que el problema se deba al proceso anterior
Y no necesarlamente al Area gque da la cara al puiblico;
sin embargo, ahi es donde se refleja.

Pozo Pino sugiere que al establecer los estandares, es

conveniente cuidar los siquientes aspectos:

El estandar se tomara como una accién a ejecutarse y no
s6lo como un idea.

Debera estar especificado de una manera clara y sencilla
para que no surja ninguna duda al respecto.

Deberd ser consistente con todas las A&reas de 1la
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Organizacioén.

Estandares de Procedimiento de Control. Para poder
controlax el proceso, se formularan los estandares
correspondientes, debidamente revisados. Para ello se tomaréan
en cuenta las siguientes consideraciones, segin Pozo Pino:

— 8e apuntara la manera en que se controlaran los factores
clave gue se pudieran presentar.

- Uno de 1los objetivos de 1la estandarizacidn sera 1la
delegacién de autoridad. Aqui entraran lo que se llama
estandares de control, los cuales marcaran las medidas
que se tomaran en caso de situaciones excepcionales; es
decir, quién tomard 1la responsabilidad y qué tanta
autoridad tendra.

- Al elaborar los estandares se tratard de que tedo el
personal colabore.

- Los estandares estaran sujetos a revisidn, puesto que
pueden mejorarse.

El establecimiento de los estandares deben ser de tal
manera que puedan cumplirlos toda persona con una habilidad e
inteligencia normal, es decir, gque no tenga ciertos pasos o
actividades que reqgquieran de una habilidad o capacidad
especial, gue no tenga el promedio de la gente. Por lo tanto
deben tener una descripcién clara y precisa, de tal forma que

no se preste a confusiones.
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€. EL PROCESO DE IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE CONTROL DE CALIDAD

De acuerdo con los conceptos descritos con anterioridad,
es posible fundamentar un proceso integral para implementar un
Sistema da2 Control de Calidad. Entre los puntos que son
necesarios para la formacion de este proceso Augusto Pozo Pino
menciona los siguientes:

1. Compromiso y Organizacién:

a) 8Se ha repetido durante todo este trabajo 1la

‘Importancia que implica el verdadero compromiso de
la Alta Direccidn; sin embargo, es necesario volver
a recalcarlo, ya que si no se estd plenamente
convencido de los beneficios y la importancia de
este sistema, nunca se podra transmitirle a 1los
sigulentes niveles.
Para lograr dicho convencimiento, es necesario gue
se viva, que este sistema sea aplicado como guia de
acecidon para toda la empresa, con esto se reflejara
a todos los niveles y en todas las dareas.

b) Creacidn de un Comité encargado del Control de
Calidad.

2. Planeacién:

a) Una de las funciones del Comité sera establecer las
politicas necesarias para implementar el sistema de
Control de Calidad.

b) ©Otra funcién serd establecer la calendarizacién en
gue se llevara a cabo dicha implementacién, ya que
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esto servird de gula para ver el avance gue esta

ocurriendo dentro de la Organizacidn.

3. Educaci6én y Entrenamiento:

a)

b)

Indudablemente que un punto basico serad 1la
educacién que reciba todo el personal, desde la
Alta Direccidn hasta los niveles mas bajos de la
Organizacién.

La educacidén serd continua, y nunca terminara, ya
que constantemente pueden surgir cambios que
mejoren el programa establecido. Por consiguiente,
el personal tendra que enterarse de todos esos
cambios.

Un programa de calidad comprenderd, entre otras
cosas: entrenamiento para cada wmiembro de 1la
Organizacidn, participacién en cursos, expedicién
de boletines y publicidad en periddicos o revistas
de la Empresa.

La educacién para la calidad por parte de la
Empresa incluira wuna capacitacién Dbéasica del
personal, con 1la intencidén de desarrollar las
habilidades necesarias para estructurar
precisamente una buena calidad.

Los elementos fundamentales en el proceso educativo
podr&n ser: la capacitacion adquirida de manera
informal durante las horas de trabajo, la

influencia de 1a experiencia diaria, las
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investigaciones sobre calidad y los cursos formales
dentro o fuera de la Organizacion.
Como ayuda a este proceso educativo se necesitara
una promocién por medio de: notas cortas en el
periédico de la Empresa o dibujos y caricaturas
alusivos al tema de la calidad.

4, Primeras Acciones:

a) Promocidén de la creacidn de Clirculos de Calidad.

b) Cada area lidentificard sus puntos claves, 1los
cuales mejoraran con 13 implementacidn del sistema.

5. Estandarizacidn:

a) Estandarizacién de las normas y politicas, para
pasar la informacion a niveles inferiores.

b) En esta etapa, cada individuo que pertenezca a la
Empresa, estara consciente de la importancia de su
participacién para el 1logro de los objetivos
establecidos en la Organizacién.

c) Promover 1la mejora continua, ya gque el haber
establecido ciertas metas u objetivos no gquiere
decir que eso sea lo unico que se pueda hacer para
mejorar a la Organizacioén. Siempre habri que
buscar algo mas (0til, was sencillo o ma&s avanzado.

Este proceso de implementacidn requiere de mucha voluntad
por parte de toda la gente involucrada y comprometida en él.
Después se lleva a cabo el plan de trabajo, es decir, la

planeacién, en donde se iran tomando las decisiones con el
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objetivo de satisfacer las necesidades del cliente o usuario.
Aqui se puede aplicar el ciclo de control P-H-V-A para 1la
mejora continua

En todo 1lo anterior, el factor m4s importante es 1la

gente.

D. SERVICIOS DE CALIDAD

El objetivo primérdial que se persigue aquil sera
encontrar un sistema de Contrel de Calidad que ayude a mejorar
los Servlcios Municipales.

Sin embargo, se debe estar conscientes de gue no es una
tarea facil, ya gue contrario a algun producto fisico que se
puede ver o tocar, el servicio en si, es un bien intanglible y,
por esa sola razdédn, hace atn mas complicada la idea de
imprimir el sello de calidad en su prestacioén.

Las Empresas llamadas de servitcio han representado uno de
los sectores con mayor crecimiento en las Gltimas décadas. La
rapidez de este crecimiento ha necesitado de la aplicacidn del
Control Total de Calidad para hacer posible que 1las
habilidades y actitudes humanas sean orientadas hacia el
objetivo de la Empresa: la plena satisfaccién del cliente.

Tal vez se pregunten por qué motivo el tema de la calidad
ha cobrado tanta importancia. La razén es que en eéepocas
recientes se ha visto un notable cambio en los usuarios; éstos
son ahora mé&s exigentes y criticos y ya no se conforman con

cualguier tipo de servicio.
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A esto se tiene que agregar la gran apertura econédmica,
En la actualidad la mayor parte de las Empresas de servicio
estadn empezando a moverse en un ambito geografico de mayor
amplitud.

Actualmente la sociedad demanda calidad en las Empresas
de servicio y esta situacién ya no tiene alternativa, pues se
ha estado observando cada vez mas y en muy diversos palises.
Por esta razén, una de las principales caracteristicas del
Control de Calidad moderno es su caracter mundial.

Si las empresas de servicio logran y mantienen un nivel
satisfactorio para los clientes respecto a 1a calidad de 1los
servicios gue ofrecen, esto ayudara a fomentar la salud y el
crecimiento de los negocios.

La practica del Control Total de Calidad se hace cada vez
mas necesaria, debido a la internacionalizacidn gue se esta
viviendo hoy en dia:

- Todas las corporaciones industriales y los programas de
gobierno estan viviendo un creciente desarrollo mundial.

- La calidad ha demostrado su éxito en todos los mercados
internacionales.

- El significado del Contrxol de Calidad en las
negociaciones gubernamentales se ha desarrocllado en todo
intercambio internacional.

"En el mundo competitivo de hoy, un factor muy

importante en 1la politica econémica gubernamental
es el mantenimiento de los patrones de intercambic
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mundiales. "26

El Control de Calidad, por ejemplo, ayuda a mantener los
requisitos que el gobierno exige sobre la justicia gue debe
imperar en las practicas de importacién y exportaciodn.

Esto ha ayudado a muchas Empresas a tomar conciencia de
que 81 la calidad ha triunfado no es de manera casuval, sino
gue es el resultado del establecimiento y mantenimiento de
programas blen disefiados.

Pozo Pino comenta que para lograr dar un servicio de
calidad, se tomaré&n en cuenta los siguientes principios:

a) El cliente ser&a el unico individuo que juzgue la calidad
del servicio; por tal motivo, sus sugerencias seran
tomadas muy en cuenta.

b) Todo empleado estara preparado para dar mas, ya gue un
cliente exigente siempre exigira mas.

¢) La Organizacidn siempre tratarad de recabar las
necesidades del cliente, para lograr una igualdad entre
lo que espera recibir ¥y lo que estd ofreciendo la
Organizacién.

Una Organizacién de servicios que ofreciera siempre un
cien por qiento de calidad, serla una maravilla; pero con
lograr sobrepasar las expectativas del cliente, se considerara

que la Empresa estd en el camino correcto,

2erEIGENBAUM, Armand V. Op. Cit. Pag. 86.
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No se esta diciendo que las quejas van a terminar, ya gue
éstas siempre van a exlistir; pero es posible llegar a obtener
la confianza y el respeto de los clientes.

Cuando se piensa realizar algun cambio dentro de la
Organizacién, se planeara de tal forma que los usuarios sufran
los menores contratiempos posibles., Toda modificacidn
organizativa se contemplarad en funcién de las conveniencias de
los clientes y no de la Empresa.

Si se desea implementar un sistema de calidad en una
Empresa de servicios, se consideraran dos puntos basicos:

2) La empresa le dedicara el tiempo suficiente a desarrollar
el aspecto interno (empleados).

b) Asi mismo elaborar una estrategia que contemple laos
requerimientos del cliente y la firme promesa de mejorar
el servicio (aspecto externo).

De acuerdo a Pozo Pino se tendrd en consideracioén el
hecho de que los clientes toman como referencia de la Empresa
los siguientes conceptos:

a) Experiencias anteriores que hayan vivido con esta

Organizacién o con otras similares.

b) Creencias o actitudes que se han formado durante su vida.
) Recomendaciones o advertencias de otros clientes.

Si una organizacién cuenta con los medios y el material
suficiente para brindar un servicio excelente y no lo esta
llevando a cabo, esto s6lo significa que falta un cambio en la

cultura organizacional.
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Siempre gque se desee 1iniciar algun cambio en 1la
organizacién, se tomard como primer objetivo al propio
personal.

Si los empleados no estan plenamente convencidos de una
mejora en el servicio, resultard casi imposible cambiar 1la
caltura dentro de la Organizaciodn.

Ron McCann, en su libro "El1 Placer de Servir con
calidad", menciona que tal vez a algunas personas no 1les
agrada la palabra "servir", pues a menudo la relacionan con la
servidumbre. Al respecto sefiala:

"si no le gusta 1la palabra servicio o servir,

probablemente se deba a que estas tienen una

connotacion bastante negativa. Ambas vienen de la
palabra en latin servus, que significa 'esclavo'.

La gente que sirve no es esclava; a los esclavos se

les fuerza a hacer lo que los demas les dicen. La

gente que sirve, elige servir."27

Sin duda alguna, McCann ofrece en su frase final una idea
que hay gue reflexionar: ¢Serd cierto que toda la gente gque
sirve ha elegido servir?

Definitivamente esto no puede ser realidad. Precisamente
porque mucha gente esta en un puesto de servicio sin que se lo
haya propuesto y s6lo porque tiene necesidad de ello y no ha
encontrado lo que realmente le gustaria hacer, es que existe
tanta frustracién en los empleados de cualgquiera organizacibn.

La necesidad de subsistir hace que mucha gente acepte un

puesto sin desear estar en é1. Es obligacién de la Direcclén

27McCANN, Ron. Op. Cit. Pag. 24.
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detectar este tipo de personas, puesto que una persona gue no
desea servir, es muy probable que nunca cambie su forma de
actuar y dafie seriamente a la Organizacidn.

Al respecto, se citan las palabras de Ron McCann, gue
sefiala lo que significa para ¢é1 proporcionar un servicio
extraordinario.

":Qué entendemos por un servicio extraordinario?

- Servicio extraordinario es cuando wn cliente
tiene una experiencia ciente por ciento
positiva con el servicio gque se le presta.

- Servicio extraordinario es cuando se maneja
cada Momento de Verdad.

- Servicio extraordinario es cuando éste es
impecable y obvio.

- Servicio extraordinario es cuande el cliente
estsd tan satisfecho con 1o que experimentd gue
desea obtenerlo nuevamente.'"28

El Control Total de Calidad implica 1la reunidn de
esfuerzos por paxte de todos 1los integrantes de la
Organizacién, con el f£fin de lograr el desarrolle, el
mantenimiento y la superacién de la calidad.

Antiquamente, la calidad Gnicamente significaba gque si
existla algun detalle o0 alguna accidn incorrecta, esto era
corregido. Ahora, con el nuevo enfoque de calidad, el lema es
"hagase bien desde el principio”. Esto ayuda a gue todos en
la Empresa dedigquen una atencién esmerada a las actividades

que realizan, mejorando notablemente el servicio prestado al

publico.

281dem. P&ag. 81.
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Para que los servicios que presta una Empresa posean
calidad, son necesarios la accién y el trabajo conjunto de
todo el pexrsonal. Cada vez un mayor numero de empleados
desean gque no s6lo se les reconozca econémicamente su labor,
sino gue se les tome en cuenta con sus ideas y aportaciones
para mejorar el desarrollo de su trabajo y agut es donde el
Control Total de Calidad puede ayudar a una Organizacioén.

En la actualidad los negocios orientados hacia el cliente
no ponen tanto énfasis en las técnicas para mejorar la
eficiencia; tampoco piensan gque adquiriendo un eguipo
sofisticado de computacioén se resolveran swvs problemas. 8Si
bien es clerto que estos cambios tecnoldégicos modernos son
necesarios para estar al dla con el avance que se vive, se han
dado cuenta gque si solo imponen estos cambios, pueden llegar
incluso a requerir mas personal y a tener mas problemas de
calidad en lugar de menos.

Los negociogs exitosos han aprendido con el Contxol Total
de Calidad a evitar este tipo de errores, tomando en cuenta a
todo el personal cuando van a realizar ciertos cambios dentro
de la Organizacidén y asi se han evitado dolores de cabeza,

Han comprendido que al aplicar el lema de "hazlo bien
desde el principio", pueden lograr que la automatizaciétn de la
Empresa se lleve a cabo de manera eficiente y econdmica.

El estudio de Control de Calidad no bhasta; hay que
practicarlo. Se debera llegar a ser experto tanto en 1la

teoria como en la ejecucién. Al estarlo estudiando, se ira
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adquiriendo el gusto poxr é1 y al practicarlo se apreciara todo
el valor qﬁe posee. El Control de Calidad se llevara a cabo
durante todo el tiempo que dure la Organizacidén; no es un
movimiento de corta duracién, o que pueda dejar de aplicarse.

Mucha gente piensa gue €l servicio con calidad se refiere
exclusivamente a empresas de servicios, pero es de primordial
importancia gque tanto as empresas industriales o de
transformacién, asi como las comercializadoras proporcionen un
servicio de calidad a sus clientes o usuarios. Desde su
llamada por teléfono o bien si va a la empresa, en la entrega
a tiempo de su producto, en el servicio post venta, es decir,
alguna reparacién o mantenimiento, etc.

Con esto evitamos 1la disonancia cognoscitiva en el
cliente, o sea, la discrepancia entre lo gue ofrecemos y 1lo
que €l recibe.

Por Gltimo, y debido al tema que ocupa este trabajo,
Kaoru Ishikawa senala:

"Las dependencias gubernamentales prestan servicios

al publico. Serfa mejor que sus empleados no se

llamaran funcionarios, sino servidores
publicos. "29

29TSHIKAWA, Kaoru. Op. Cit. Pag. 166.
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III. ADOPCION DIZ HIPOTISSIS

De todos es conocido el avance espectacular que ha tenido
la calidad como factor de desarrollo dentro de las
Organizaciones,

Ser una persona de calidad significa estar en constante
evolucibén, saber que el cambio es permanente y se enfoca hacia
las necesidades de la clientela. Estar consciente de que
parte de la vida es servir y al servir bien se evita un
estancamiento.

La calidad también contribuye a que el empleado sepa
valoraxr y aprovechar los recursos con que cuenta 1la
Organizacién y sacarles el mejor partido; saber gque uno puede
brindar un servicio excelente, aun sin tecnologla sofisticada.

Por tal motivo, la Administracion Publica debe
implementar estos conceptos dentro de su Organizacidn, para
estar a la par con la modernidad gque impera en el Sector
Privado y que la sociedad estd& exigiendo cada vez mas.

Las hipotesis gue se plantean después de 1o gque se ha
estudiado hasta el momento, son las siguientes:

1. 8i se implementara el enfoque de calidad, esto ayudaria
a mejorar los servicios que presta el Municipio de
Monterrey, Nuevo Leén.

2. FE1 desarrollar un ptograma dentro del Municipio de

Monterrey, en el que todo el persconal llegyara a sexr "una
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persona de calidad", ayudaria a futuro, pues todos los

gque aspiraran a estar dentro del miswmo, tendrian que

adoptar la filosofia de calidad, como es obvio deducir.

La primera hipbétesis se esti planteando, debido a gue la
falta de calidad en la Administraciédn Publica se hace notoria,
pues como se& mencioné en un principice, A pesar de la
modernizacidn que se estd llevando a cabo dentro de este
Municipio, todavia alqunas actividades de 1los servidores
publicos que alli laboran no han variado y eso hace que exista
un posible mejoramiento en las mismas.

La segunda hipétesis se planted, ya gque se piensa que
serfia un logro enorme gque todos los servidores publicos del
Municipio llegaran a ser "personas de calidad", pues con esto
se asegquraria la mejora continua y se podrian desarraigar
vicios que se han tenido por mucho tiempo. Hay que recordar
que ai hablar de calidad se hace énfasis en los detalles, pues
éstos son los que marcan la diferencia.

Sehaladas las razones para el establecimiento de 1las
hipétesis, enseguida se menciona el universo que abarca este

trabajo.
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IV. DETERMINACION DEL UNIVERSO

En las primeras paginas de este trabajo se menciond que
los servidores pitblicos eran todas las personas gue de una u
otra forma laboraban para el Gobierno, 1llamese Federal,
Estatal o Municipal.

Sin embargo, tratar de realizar un trabajo gue pueda ser
aplicado a nivel Federal o Estatal, resultaria en principio
complejo.

Por tal motivo, se pensé gue este sistema podria ser
aplicado a nivel Municipal, para ast observar resultados mas
facilmente.

Se ha elegido el Municipio de Monterrey, Nuevo Ledn, por
ser el mas accesible para todo el +trabajo que aqui se
planteara.

Algunas razones que se tomaron en cuenta para esta
elecciédn fueron el hecho de que este Municipio posee la
caracteristica de ser netamente 1industrial, ampliamente
recan0cido, no s6lo a nivel nacional, sino también
internacional y el Gobierno Estatal ya ha implementado el
sistema llamado MAC (Modernizacién de la Administracién con
Calidad)}.

Ademds, se cree que si este trabajo pudiera en un futuro
ayudar a resaltar aspectos importantes gue mejoraran a todo el

Estado de Nuevo Leo6n, nada mas necesario gue comenzar por
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introducir cualquier cambio en la Administracion Municipal.

Se pretende que el concepto de calidad, aunque
ultimamente es una palabra que esta en boca de todos, no
resulte solamente eso, una palabra, sino gque realmente se
llegue a comprender todo el significado que implica. Falta
mucho por hacer; pero sin duda alguna, se tiene gue enfrentar
el reto.

Toda Empresa, sea peguefia o grande, de servicio, comercio
o manufactura, publica o privada, se adecuard a las nuevas
realidades que vive el pais.

Uno de los propbdsitos de la calidad es tratar de gue las
personas que integran cualquiera Organizacidn municipal sean
personas de clase mundial; no sb6lo profesionalmente, sino en
el trato diario gue tengan con su entorno social.

Si con esto se logra el bienestar de los Municipios,
automdticamente se estara alcanzando el bienestar del Estado.

Por tanto, el universo de estudio estard constituido por
el conjunto de servidores publicos que conforman al Municipio
de Monterrey, Nuevo Ledn. Segin los datos proporcionados, el
Municipio de Monterrey, Nuevo Leén, cuenta con aproximadamente

6000 trabajadores, los cuales estan clasificados de la manera

siguiente.
a) De campo (inspectores, limpia) 3,600 aproximadamente
b) De oficina (administrativos) 2,400 aproximadamente™

(*) Fuente: Datos proporcionados por el Ing. Héctor Gallegos, encargado de
orientacion al piblico, del Departamento de Recursos Humanos
del Municipio de Monterrey, N. L., el dia 16 de Marzo de 1993,
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V. LA CALIDAD, UNA REALIDAD

Durante los altimos afios se ha notado un increible
aumento en la promocién de la calidad. Todos los diversos
sectores que conforman la sociedad, se han dado cuenta gue
implementar un enfoque de calidad puede ser un factor
importante de competitividad.

Es importante hacer mencién gque sin duda alguna 1los
palses mas . desarrollados del mundo, los cuales ya tienen 0 ya
han comenzado a desarrollar una cultura de calidad, lo han
logrado gracias a campafias a nivel nacional, respaldadas por
sus respectivos gobiernos. Se mencionaran algunas de ellas:

Japén:

- Institucién del premio Deming desde 1951.
- Establecimiento del mes de la calidad desde 1960.
- Campafias televisadas desde 1956.

Estados Unidos:

- Institucidén del premio Malcom Baldrige desde 1988.

Francia:

- Institucién del premio Industria y Calidad desde
1980.

- Desarrollo del tren de calidad, consistente en
realizar un viaje por 17 ciudades de Francia

llevando conferencias y exposiciones, desde 1985,
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La ayuda que brindan los gobiernos a estos palses es
activa y directa. Hay que aclarar que dichos gobiernos
disponen de presupuestos importantes, destinados a desarrollar
la calidad en todos 1los sectores que forman sus comunidades.

Inclusive el Gobierno de Estados Unidos, con la nueva
administracién de William Clinton, tiene como proyecto el
lograr un fuerte enfoque de servicio al cliente. Pero ellos
estadn conscientes de que es algo dificil, ya que en ese pais
el Presidente debe prepararse para su reelecciétn en sélo 4
afios y saben que implementar un programa de calidad exitoso
requerira de entre 10 a 15 ahos como minimo. Por
consiguiente, se estan preparando en el sentido de gue todos
los empleados federales estén interesados en seguir con el
programa, aun cuando Clinton dejara de estar al frente.

El modelo gque desea implantar Clinton esta enfocado a
eliminar privilegios de 1los funcionarios de alte nivel,
fomentar mas el trabajo en egquipo y sobre todo eliminar
discriminaciones. Algunos Estados, como Ohio y Florida,
también estan exhortando a sus Administraciones con esta
filosofia de calidad.

Es en la década de los 80's cuando la estrategia de la

calidad es introducida en México y esto se debidé a gue con
dicha estrategia se bhuscaba aumentar 1la productividad en
ciertos sectores de la industria: La rama automotriz tuvo que
atender al llamado gue le hicieron sus filiales extranjeras

cuando empezaron a exigirle un control de calidad.

101



En México se ha notado que las empresas han utilizado dos
estrategias para adentrarse en el campo de la calidad:

a) Algqunas de ellas han optado por consultar a asesores
extranjeros.

b) Otras han adoptadoc los conceptos de calidad en forma
gradual, adaptandolos a su propio sistema.

En 1982 se fundbé el Centro de Calidad del Tecnolégico de
fonterrey, cuyo fin principal es el de "invesligar, disefiar y
promover modelos de calidad especialmente adaptados a empresas
mexicanas."30

Los medios de comunicacién regiomontanos han contribuido
a que exista un incremento en la informacion sobre aspectos de
calidad. También se ha notado un aumento en eventos tocantes
a este tema.

En 1988 el suetio de los empresarios regiomontanos de
poseer una Organizacidén gue se encargara de coordinar 1los
esfuerzos de distintas compaifitas en la cuestién de calidad se
vio hechO'.realidad al establecerse el Consejo de Calidad
Metropolitano, A. C.

Recientemente, la Empresa Policyd, del Grupo Cydsa, acaba
de obtener el mas importante certificado de calidad, el
registro IS0-9000, exigible para la exportacién a Europa,
siendo ésta la primera Empresa de su ramo en lograr tan

importante distincién.

*®GUTIERREZ, Mario. "administrar para la Calidad".
Edit. Noriega Limusa. México, 1991. Pag. 63.
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El certificado 1S0-9000 estd reconocido como importante
marco de calidad en el mercado comiln europeo y en el Jjaponés
y permite a las Empresas contar con un sistema de calidad de
clase mundial.

Este reconocimiento ayuda e impulsa a las Empresas a
mejorar continuamente sus procesos y productos.

Michael Porter, en su libxro "La Ventaja Competitiva de
las Naciones", dice que la principal meta econémica de
cualquier nacién consiste en producir una calidad de vida alta
y cada vez mejor para sus ciuvdadanos.?®* Para alcanzar esto,
continta Porter, "debe haber un crecimiento sostenido de la
productividad, 1o gque a su vez reguiere de una economla que
mejore en forma continua”.

Generalmente muchos funcionarios de gobierno se preguntan
cémo aplicar los principios de administracién para la calidad
en organizaciones de servicio, debido a gue la mayor parte de
lo escrito sobre calidad es de empreésas de manufactura. La
realidad es que no existe diferencia alqguna desde un punto de
vista conceptual; en otras palabras, 1los principios son
universales. A pesar de los intentos de reducir el papel del

gobierno en nuestra sociedad, éste es todavia la principal

organizacidén de servicios en Meéxico. Por esto, el
mejoramiento de nuestra calidad de vida depende en gran parte

de que existan mejor calidad y productividad en los servicios

»1PORTER, M. "The Competitive Adventure of Nations".
The Free Press. New York, 1990.
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que presta el gobierno.

Myron Tribus, Director del Instituto Estadounidense para
la Calidad y Productividad, ha sugerido algunas acciones
concisas para mejorar la calidad en los servicios gue presta
el gobierno.2?

Como primer punto, es necesario enfaltizar las siquientes
ideas:

1) 8i usted desea aumentar la productividad, no pierda el
tiempo hablando sobre cédmo medirla. En 1lugar de esto,
mejore la calidad.

2) Recuerde que las personas trabajan dentro de un sistema
y sb6lo los altos administradores pueden trabajar sobre el
sistema para mejorarlo. No olvide la regla de Juran, gue
dice gue el 85% de las fallas se deben al sistema y no a
los trabajadores.

3) Con exhortaciones y motivaciones al trabajador no se
resuelven 1os problemas de productividad.

4) Cologue a la calidad como 1la meta numero uno de sus
actividades. Capacitese y capacite a su gente.
Continta Tribus diciendo coémo aplicar estas ideas en el

sector publico. Considera a la calidad del liderazgo como el
ingrediente mas importante en el proceso de solucién y no séblo
del problema; deberé&n entender los principios basicos de la

administracién para la calidad:

22TRIBUS, M. "Bl Mejoramiento de la cCalidad en los
Servicios Gubernamentales". 1990.
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1) Constancia de Propébsitos.

Se debe educar a todos los servidores publicos para gue
comprendan que debe haber un propésito definido de cada unidad
operativa de las Secretarias o Dependencias. Este propésito
no se puede cambiar en forma arbitraria, ni intempestivamente.
2) Bisqueda de la calidad.

Los funcionarios publicos que buscan como reducir 1los
costos de los servicios y no se dedican a evitar aquéllo que
deteriora la calidad, son ellos mismos la causa principal de
la baja productividad. Exprimir el presupuesto para promover
la productividad es una actitud auntoderrotista.

3) La Productividad como consecuencia de la Calidad.

Al comprender 1las administraciones pablicas que 1la
productividad es consecuencia del aumento de 1la c¢alidad,
posiblemente algunos de sus esfuerzos se enfocarian hactia la
mejora del sistema.

Hablando del mejoramiento de los servicios
gubernamentales, de las agencias de Estados Unidos que estaban
participando en 1988 en esfuerzos en este sentido®?, los mas
avanzados son €l Internal Revenue Service (Hacienda), el
Comando de Logistica Aérea y el Servicio Forestal del
Departamento de Agricultura.

En el Internal Revenue Service se establecidé un Consejo

de altos ejecutivos y el Comisionado publicd los siguientes

22BURSTEIN, C. y SEDLAK, K. "The Federal Productivity
Improvement Effort". Quality Progress 21 (10): 37-41,
1988.
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cinco principios para que sirvieran de guia a la Agencia:
1) La calidad es primero, junto con la programacidéon y el
costo;
2) Se eliminaréan todas 1las fallas del sistema Qgue
intervienen con la calidad.
3) Se debe mejorar la capacidad de respuesta del publico.
4) En cada &4rea importante de la Agencia se comenzara un
proceso de mejoramiento de la calidad.
5) Al evaluar los sistemas se hara énfasis en la calidad.
Otros logros notables han sido obtenidos por el Servicio
Geoldgico, el Departamento de Educacidn, el Departamento de
Vivienda y Desarrollo Urbanoc, el Seguro Social, 1la NASA, el
FBI, el Servicio Nacional de Informacion Tecnica y la Fuerza
Abérea.
En 1988 se inaugqurd un Instituto Federal para la Calidad,
para capacitar a eguipos de altos ejecutivos de gobierno.
Herbert Striner24 considera al gobierno como uno de 1los
12 factores criticos para aumentar la productividad de una
nacién. Es preciso reconocer gue el gobierne es un recurso,
aunque ésto no tenga cabida en la estrecha dJdefiniciéon de
recurso gque tienen los ecohomistas.
Striner sefitala que hay palises como Francia, Alemania,
Suecia y Jap6n, donde los sectores publicos y privados pueden

tener relaciones econdmicas estrechas y mutuamente benéficas,

24STRINER, H. E. "The Role of Government in Productivity
Growth". International Productivity Journal., 1981.
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sin dejar de ser democracias sanas.

Con todo esto podemos deducir gue gobiernos de otros
paises han alcanzado grandes avances en la aplicacién de la
filosofia administrativa para la calidad con el objeto de
elevar el ﬁivel de vida de sus sociedades.

Existen algunos sectores del gobierno mexicano que han
iniciado el proceso de transformacidn hacia la calidad. Entre
otros, sobresalen 1a Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial, la Secretaria de Turismo y los gobiernos de Nuevo
Leén ¥y Baja California Norte.

Se puede observar que el Gobierno del Estado de Nuevo
Lebn est&d consciente de qgque cada dia, dicha entidad
geopolitica cobra una importancia mayor en el ambito
internacional. En su segundo informe, el Gobernador del
Bstado, Lic. Sécrates Rizzo Garcia menciona la cantidad de
delegaciones, visitantes y exposiciones extranjeras Qque
tuvieron durante 1992, haciendo hincapié en ello y destacando
sobre todo 1las visitas de: 1la Gobernadora de Texas, el
Ministro de Comercio de Canada, el Presidente del Banco
Mundial, etc.”

El impulso que se le esta dando a la calidad también es
de suma importancia, ya que asli lo menciona el Lic. Rizzo
Garcia, en su Seqgundo Informe de Gobierno, al hablar sobre 1la
3Ja. edicidén del Premio Nuevo Leén a la cCalidad, gque se
organizdo en 1992, afiadiendo que dicho premio tiene como objeto
el de impulsar y reconocer a las Empresas.””

(*)Fuente: Segundo Informe de Gobierno. Marzo 11 de 1993. Pé&g. 6.
(**)Fuente: Segundo Informe de Gobierno. Marzo 11 de 1993. Pag. 34.
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Durante 1952 se han realizado dos viajes coordinados por
el Gobierno del Estado. El primero de ellos fue a Los
Angeles, California y el segundo fue a Japén. El1 objetivo de
ambos viajes fue profundizar en todos los aspectos
relacionados con la calidad.

El Gobierno Estatal acaba de presentar su HModelo de
Modernizacién de la Administracién con Calidad, llamado "MAC"
y esto lo realizb6 a la par con la primera Reunidén Anual de
Calidad. Dicha reunidén cobré importancia, ya gue conté con la
presencia de una asesora del Vicepresidente de los Estados
Unidos de Norteamérica y un asesor gque colaboré en la
implantacidén del proceso dé calidad del Gobierno del Estado de
Arkansas, autor del libro "Excelencia en el Gobierno".

El programa de Calidad Total del Gobierno tiene dos ahos
de haberse iniciado y principié dando capacitacién a 1los
niveles altos. Esto indica que existe el compromisoc del
Gobierno del Estado en mejorar los servicios que prestan las
dependencias a su cargo.

Con el Modelo de Modernizacién de la Administracién con
Calidad, el Gobierno del Estado se ha propuesto reducir costos
Y brindar un servicio m&s rapido y agil,

Por todo lo anteriormente mencionado, se considera gque la
Administracién Municipal debe implementar un modelo de
calidad, para ir a 1la par con el Goblerno Estatal y no
gquedarse rezagado.

"ra Crisis ha obligado a tomar decisiones de
ajuste; se recortanm presupuestos, disminuye el
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numero de servidores publicos y se altera la

composicién del sector paraestatal. A partir de

estos tltimos afios ya no se puede predecir el éxito

de una medida qubernamental, si no se toma en

cuenta la posicién de sectores y grupos a los que

afecta esta decisidn. Dichas actitudes de

cooperacion ¥ participacién conjunta son

significantes en un servicio publico con Calidad

para la Sociedad”35b

Agui es importante recordar y enfatizar que, en efecto,
la calidad es una realidad, ya gue ha quedado demostrado que
el enfoque del Control Total de Calidad ha sido aplicado con
éxito en todo el mundo, tanto por empresas privadas, ya sean
de transformacién, comerciales o de servicios, como por
empresas pablicas, por 1los gobiernos de varios paises.

Aungue todavia existen algunos escéptices hacia las
bondades de este enfogue, pues consideran gque es una moda y
que con el tiempo va a pasar, consideramos gue no es asi, que
la calidad y 1la productividad trascienden en el tilempo;
siempre sera necesaria tenerla y aplicarla para ser 1o mas
eficiente posible.

Bien, ahora pasemos a ver un Modelo de Calidad que se

propone para mejorar los servicios municipales, en este caso,

del Municipio de Monterrey, N. L.

22PARDO, Maria del Carmen. "La Modernizacién
Administrativa en México". INAP y el Colegio de México, 1991.
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Vl. MODELO DE CALIDAD PARA
EI, MEJORAMIENTO DE LOS
SERVICIOS MUNICIPALES

Se ha tenido la idea de gque Japétn obtuve un éxito
grandioso al implementar el enfoque de calidad en sus
empresas, pero gue esto se debié a la culturafjaponesa, a las
costumbres que imperan en ese pals y, en fin, a factores que
s6lo correspondian a dicho palis y que implementar un sistema
de calidad en algan otro pais, aun modificando dicho sistema,
nunca serja lo mismo. Al respecto, se mencionara 1lo
siquiente:

"Al principio, 1la debilidad de 1la Iindustria

americana frente a su competencia Japonesa se

explica por causas externas a las empresas (cultura

Japonesa, sindicato de empresa, empleo vitalicio).

Tales argumentos se destruyen cuando una firma

Japonesa logra obtener 1los mismoes resultados de

calidad en 1los FEstados Unidos que en Japén

trabajande con americanos."36

Por consiguiente se piensa que la implementacién de un
modelo de calidad en el Municipio de Monterrey, Nuevo Leb6n, se
puede llevar a cabo perfectamente.

No se espera que implementar un modelo de calidad traeré

éxitos de la noche a la mafiana y qgue al hacer esto se pasara

a ser automaticamente competitivos a nivel mundial, Todo 1o

>sL,ABOUCHEIX, Vincent,. "Tratado de la Calidad Total®".
Ciencias de la Direcciédn. Madrid, 1992. Pag. 37.
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que se ha mencionado en paginas anteriores, ciertamente ha
requerido de afios, si no es gue de décadas, para poder afirmar
que un pais esta plenamente impregnado de la cultura de
calidad.

Muchas personas tendran la firme conviccidén de que el
concepto de "calidad" s6lo es responsabilidad de las empresas
privadas; pero el papel que juega el Gobierno es vital, ya gue
muchos f;ctores que conforman el entorno social de 1las
Empresas son regulados por el sector gubernamental. Cuanto
mas eficaz sea este sector, mejor redundara en beneficio de
toda la comunidad. Se puede imaginar gue todas las empresas
privadas empiecen a manejarse con una excelente calidad y que
las comunicaciones o transportes publicos gueden rezagados en
su desarrollo; de nada habran servido los esfuerzos de 1la
iniciativa privada.

Ahora bien, cualguiera 1Institucitn de Gobiernoc que
exista, debi6é haber sido creada con el anico objeto de servir
a la comunidad y ésta merece ser atendida con un serxvicio de
excelente calidad.

Ademas la internacionalizacién de los mercados obliga a
los gobiernos de los paises a proporcionar dicha excelencia en
el servicio.

A continuacién se presentan las estrategias en las cuales
se basa el modelo de calidad gque se propone, asi como los
pasos que requeriria la implementacién del modelo dentro del

Municipio de Monterrey, N. L.
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ESTRATEGIAS EN LAS CUALES SE BASA
EL MODELO DE CALIDAD H.E.I.
1. COMPROMISC DE LA DIRECCION MUNICIPAL.

En el Japé6n, el compromiso de la Direccidn ya no se
incluye como parte de la estrategia en gue se¢ basa un modelo
de calidad, debido a que es algo implicito que se da por
supuesto, en donde la Direccién de cada empresa ya esta
comprometida con la calidad.

Es importante que al implementar el enfoque de calidad se
involucre la Di?eccibn Municipal, para que sepa cdémo funciona,
cbOmo se aplica, y de esta manera, dirija mas eficientemente
las actividades de este enfoque de calidad.

Este compromiso debera ser formal y con una amplia
difusidén, ya que el ejemplo a seguir por los empleados
provendra de la maxima autoridad, en este craso el Presidente
Municipal de la entidad en cuestiotn.

De la forma en que se ejerza esta direccidn, dependeréd
que el personal crea o no crea en los beneficjos gue se van &
obtener al implementar un modelo de calidad.

Definitivamente se necesita sensibilizar a todo el nivel
alto de 1la Organizacidén Municipal, para continuar con el
proceso de implementacién. Sin este paso no se puede
continuar con el proyecto.

Se formaran llideres que logren gue sus ideas desciendan

hasta los niveles més bajos del Municipio.
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51 la Direccién indica que se encuentra con mucho trabajo
para adquirlr los conocimientos necesarios, serd bastante
dificil gque el modelo llegue a dar frutos. Cualquier sistema
que se construye sobre bases débiles es seguro que fracase.
Z. RESPETO HACIA EL SERVIDOR PUBLICO.

Una vez gque el Alcalde tenga bien fundamentado el
compromiso gue se necesita para implementar un modelo de
calidad, se pasara a ocuparse de todo el personal restante.

Respecto al recurso humano, todo comenzar& con una buena
seleccidén del personal, segquida por una educacién vy
entrenamiento.

Si se est& hablando de calidad en el caso de los recursos
humanos, ello quiere decir gue se estimulardn sus aptitudes y
cualidades, para contribuir a que el personal adguiera un
desarrollo integral.

El Pfesidente Municipal elegira a uno de sus
colaboradores para gue se encargue de la nueva implementacidn.

Lo primero que hara la persona que represente a la maxima
autoridad municipal es realizar una investigacidén sobre los
factores que <resultan importantes para 1los servidores
publicos:

a) ¢Se encuentra con las condiciones necesarias para que
todo el personal desempefie sus labores?

b) ¢Existe dentro de la organizacién municipal un justo
escalafén de salarios?

c) ¢Siente el servidor publico seguridad con respecto a su
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puesto?

d) (Existen oportunidades para que el personal crezca y se

desarrolle dentro de esta Organizacion?

Una vez gue se ha establecido gue todo el personal posee

los elementos b&sicos para desempetiarse eficientemente en sus

labores, se procederda a proporcionarles diversos cursos,

encaminados todos ellos a lograr que vayan adquiriendo una

cultura de calidad.

Alqunos de los toéopictos que se pueden incluir dentro de

dichos cursos serfian:

a) Breve historia de la calidad: En este curso se pretende

b)

introducir al servidor publico en el concepto de 1la
calidad. Este curso no serd muy largo, porgque puede
causar aburrimiento. Basicamente se imparte con el
objeto de que se despejen posibles dudas sobre leo gue
realmente se entiende por calidad en la presentacidn de
servicios.

Adopcidén de actitudes positivas: Agui se tratara de que
el Servidor Publico desee hacer las cosas. S6lo si se
logra que tenga ese deseo verdadero, sSe pasara a la fase
de aprendizaje. BEn este curso de cambio de actitudes se
desariollaran los siguientes conceptos:

- Puntualidad.

- Cooperacidn.

- Aslistencia.

- Presentacion.
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c)

a)

~ Responsabilidad.
- Innovacién.
- Amabilidad.
- Honestidad.
Practica y desarrollo de habilidades: Se proporcionaran
las herramientas necesarias para gue el Servidor Pdblico
se sienta sequro de gue es capaz de desarrollar un buen
trabajo de la manera mas eficiente posible.
Desarrollo de autoconfianza: Si la persona y3a ha logrado
cambliar su actitud con respecto a 1las labores que
desempefia y si ha recibido la suficiente capacitacién
como para gue se sienta seguro de desempenar sus labores
con eficiencia, el paso a seguir serd desarrollar mas su
autoconfianza. 38e le inducir& a que logre los sigulentes
puntos:
- Revisar por st mismo sus labores, para gue no
tengan que hacerlo otras personas.
- Fomentar este proceso, de tal manera que se sienta
orgulloso de firmar su trabajo.
- Desarrollar el sistema de que asocie el nombre de
la pexsona con la calidad.

Cuando el personal haya demostrado que es capaz de

identificar y resolver problemas, se le permitird tratar
directamente con las dificultades que se presenten, sin tener
gue acudir forzosamente a solicitar ayuda del nivel superior.

Sin embargo, siempre se mantendrd informado a dicho nivel.
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Aqui es importante recordar lo que nos dice W. Ouchli, con
su Teoria Z en cuanto a la necesidad de prestar atenclién a las
relaciones‘humanas que existen en el mundo empresarial.

La filosofia de la Teoria Z se refiere a gque la vida de
un trabajador es un todo, no una personalidad mitad maguina
(en el trabajo) y mitad ser humano (antes y después de las
heras de trabajo).

La Teorla Z sugiere que "las condiciones de trabajo
humanizadas no sdlo aumentan la productividad y las utilidades
de 1l1la companhila, sino también 1la autoestimacién de 1los
empleados."?7

La cultura de la Teorfa Z tiene valores como el empleo a
laxgo plazo, la confianza y relaciones personales estrechas.

En esta teorifa no da lugar al egocentrismo. Las satiras
y los chistes permiten que esa egolatria no funcione a base de
sinceridad y agudeza mental.

W. Ouchi en su obra mencionada comenta el objetivo de
Hewlett-Packard, con respecto a su gente: ., "nos sentimos
orgullosos de la gente gque tenemos en nuestra organizacidn, de
su sentimiento y de la actitud que asuma hacia su empleo y con
respecto a la compatnia. La empresa se ha estructurado en
torno al 'individuo, a la dignidad de cada ser humano y al
hecho de reconocer los logros personales. Consideramos gque

las politicas generales y la actitud de los directivos hacia

377Teoria Z. Coémo pueden las empresas hacer frente al
desafio japonés. William Quchi. Addison-Wesley

Iberoamericana. 1986.
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su gente son m&s importantes que los detalles especificos del
programa del personal. Las relaciones de los subordinados
seran buenas sclamente cuando la gente confle en los motivos
que determinan el comportamiento del ser humano y en la
integridad de sus supervisores y de 1la compafiia. De 1lo
contrario, los vinculos gue se desarrollen entre los empleados
seran muy pobres", etc.

Con esto podemos confirmar 1la importancia del respeto
hacia el empleado, en nuestro caso, hacia el Servidor Pablico
¥y lo conveniente de que todos laboren en conjunto, en donde
todos se afanen por consegqguir metas y objetivos comunes, gque
se vean contentos y que disfruten de su trabajo.

33 MOTIVACION.

Se ha puesto como punto por separado el tema de 1la
motivacién y no se ha incluido en el renglédn del personal,
porgue se considera gue es uno de los factores mas dificiles
de conseguir y sobze todo porque una falla en él1 puede
destruir todo lo que se lleva formado.

La motivacién gue se pretende dar al servidor publico,
aparte de la cuestidn de reconocimientos o premios por el
desempefio extraordinario gue demuestre en sus labores, se
refiere al hecho de que los directivos municipales no deberéan
dejar que decaiga el &nimo.

El estimulo gque debe recibir todo el personal gue haga
algo extra'dentro de su trabajo, no necesariamente debe ser en

forma monetaria.
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Se sugliere gue se otorguen trofeos, viajes o sencillas
demostracliones, que sirvan para fomentar la cooperacidn de las
personas.

Hay gque concientizar al personal acerca de gue con la
implementacién de un modelo de calidad no van a trabajar mas,
sino que van a trabajar mejor, con mayor eficiencia.

Implementar un sistema de calidad no es nada facil y
lleva tiempo. El personal municipal, sobre todo de 1los
niveles mas bajos, puede empezar a perder interés y no hay gue
dejar gue ééto suceda.

La motivacién es un factor de primordial importancia
desde la nifiez, la adolescencia y la edad adulta, actuando al
principio como originador de 1la calidad de vida y gue
posteriorménte se reflejara en su trabajo, en sus actividades
profesionalés.

4, COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA.

Dentro de la comunicacién interna, una forma de fomentar
la buena comunicacidén de 1la Organizacion Municipal, es
solicitar a los S8Servidores Publicos gque aporten sus ideas,
pexro eliminando 1la burocracia; es decir, tratar de
preoporcionarles un camino accesible y sencillo para que
sientan confianza y lo hagan.

Se puede decir que al empezar a trabajar todos en forma
conjunta, el ambiente del Municipio empezara a cambiar. El
pedirle al personal que aporte sus ideas para intercambiarlas

entre todos, fomentard la buena comunicacion y ayudara a
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minimizar las diferencias que existfan entre 1los niveles
jerarquicos de esta Organizacion.

Es importante explicar a todo el personal la razbén de ser
del Municipio; es decir, servir a la comunidad, pero con
calidad, procurando hacer el bien comian y decirles también lo
gue se guiere ilegar a ser, o sea, una organizacién con gente
de calidad, que proporcione servicios con calidad a toda 1a
sociedad.

La comunicacién 1lamada de tipo externo, es decir, la que
se realiza con los usuarios, se puede llevar a cabo en muy
diversas formas: la manera en coémo se contesta una llamada
telefbénica, la papeleria que se entrega al usuwario, 1los
uniformes que portan las secretarias, el lugar donde esperan
ser atendidos los usuarios, etc.; todo ello comunica algo a
éstos.

Para lograr que el éxito en la aplicacion del modelo de
calidad sea del conocimiento de la comunidad y asi conseguir
que los futuros usuarios de algun servicio municipal adquieran
conciencia'sobre la calidad que se estd ofreciendo dentrxo del
Municipio de Monterrey, Nuevo Lebdn, se pondrd en practica una
pelitica de comunicacién externa, la cual esté destinada a
informar de los éxitos que se estan obteniendo, los gue se
estaran debidamente comprobados.

Resulta imprescindible el comunicar los esfuerzos que
esté haciendo el Municipio a la comunidad a la que sirve.

S6lo en esa forma se podra enterar la sociedad del
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mejoramiento de los servicios.

Hay que hacer la aclaracién de que este ultimo tipo de
informacién sb6lo se darid si es real y comprobable.

Con lo anterior se esta intentando crear una imagen de
calidad, una imagen de excelencia del Municipio, donde existe
la intencidén y los hechos de hacer bien las cosas; bien a la
primera vez, todas las veces y todos los dias, por todo el
personal, con el objetivo de servir cada vez mejor a todos los

usuarios y sociedad en general.

MODELO DE CALIDAD H.E.I.

En realidad, los grandes expertos en el enfogue de
control total de calidad no muestran un modelo especial, sino
gque presentan 1los pasos & seguir o bien un programa de
calidad. Esto se debe a que cada empresa o institucidn debe
de disefiar su Modelo de Calidad en funcién de las necesidades
que presente, en funcién de sus caracteristicas, de sus
Objetivos,‘de sus principios, etc. No existe un Modelo de
Calidad que se adapte a toda empresa y menos en la
Administracién Piblica, en donde este enfogue es relativamente
nuevo, especialmente en paises de occidente.

Anteriormente se comentd que la calidad es universal, se
puede aplicar en empresas grandes o peguenas, de
transformacioén, comexciales o de servicio, en la
Administracién privada o en la Administracién Publica, es por

esto que si existe una filosofia, unos principios, bases o
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lineamientos en el enfoque de calidad, perc no un Modelo que
exlsta para cada uno de los tipos de empresas mencionadas
lineas arriba. Generalmente los pasos en los gue se basan 10s
diferentes Modelos de Calidad estdn sustentados en los 14
pasos de Deming, los 14 pasos de Crosby y los 10 pasos de
Juran.

Asi, después de haber visto las estrategias en los que se
basa el Modelo de Calidad H.E.1. se presenta un Modelo de
Calidad gue puede ser aplicado, en este caso, por el Municipio
de Monterrey, N. L. Después de este Modelo, se mencionan los

pasos para implementar el Modelo de Calidad H.E.I.

MODELO DE CALIDAD H.E.I.

CAPACITACION VALORES DEL
DEL k— SERVIDOR
RECURSO HUMANO PUBLICO
USUARIO
} |
MODERNIZACION — 3 INNOVACION
ADMINISTRATIVA TECNOLOGICA

En el centro de este Modelo H.E.I. est& ubicado el
usuario, principal objetivo de la Administraciédn Municipal.
Es al usuario a guien se le debe proporcionar un servicio con
calidad.
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Se mehcionan cuatro aspectos basicos en los que descansa
este Modelo de Calidad. Son la Capacitacién del Recurso
Humano, los Valores del Servidor Pablico, 1la Innovacién
Tecnolégica y la Modernizacitn Administrativa.

Tanto en las estrategias en las gue se basa este Modelo
de Calidad H.E.I., el cual ya se vio y en los pasos para
implementarlo, se debe tener presente la capacitacién del
Servidor PGblico, en el enfoque de Calidad, asi como en el
drea de su especialidad. Asimismo es importante tomar en
cuenta los valores del servidor publico, ver qué valores
maneja, si tiene valores en conflicto, cual es su jerargquia de
valores, si emiten juicios de valor cuando sea necesario, en
fin, que sepan clarificar sus valores para desarrollo ¥y
superacién personal, asi como para beneficio de la comunidad
a guien sirven. Por supuesto que esto no es sélo para el
servidor pablico que presta un servicio a la sociedad, sino
también para aquel servidor publico que no tiene éste tipo de
funciones de manera directa.

La innovacién tecnoldgica es otro aspecto importante a
tomar en cuenta en la éplicacién de este Modelo, debido a que
es necesario estar a la par de los adelantos tecnolégicos gue
se aplican en organismos, tanto de la iniciativa privada, como
del sector publico y asi poder proporcionar un servicio rapido
y eficiente, es decir, c¢on calidad a todo usuario que lo
requiera.. Ademas podra ser el municipio mas competitivo y

productivoe en sus funciones, que podran reflejarse en el

122



servicio a la comunidad.

En cuanto a la Modernizacién Administrativa, los efectos
seran similares a los de la Innovacioén Tecnoldégica, pero mas
enfocado al aspecto administrativo.

Este ‘tema ya se comenté anteriormente, Es necesario
tomar en cuenta la simplificacién, la descentralizacién y la
desconcentracién, cuando as{ lo requieran las circunstancias,

A continuaciébn se verdn los pasos para implementar el

Modelo de Calidad H.E.I.

123



PASOS PARA IMPLEMENTAR EL MODELO DE CALIDAD H.E.I.
1. INFORMACION A TODO EL PERSONAL.

Cuando se habla de implementar un pregrama de calidad,
los servidores publicos pueden llegar a tener muchas dudas.
Aungue el tema de calidad es ahora muy conocido, todavia
existen personas que no saben a qué se refiere exactamente.
Por consigdlente, pueden empezar a hacer preguntas tales como:
¢Me van a aumentar el sueldo? (Va a haber muchos despidos?,
etc.

Todas estas dudas pueden despejarse si existe una buena
comunicacién entre la Direccién y los demas niveles.

En este primer paso es importante informar a todo el
personal del municipio, qué se requiere cambiar, por gqué se
gquiere cambiar, explicar al personal gué es el control total
de calidad, c6tmo funciona, sus beneficios, etc., decirles gque
el fin 9ltimo de implantar este enfogue de contrel total de
calidad en el municipio es que 1a calidad de las funciones, la
calidad de los sistemas, 1la calidad de la informacién y en
general la calidad del trabajo, se refleje en la calidad del
servicio que proporciona al pablico cada uno de los servidores
publicos.

La informacidén a todo el personal se iniciara con un
Seminario de Concientizacién, el cual consistira en
desarrollar una fuerte conviccién hacia el concepto de calidad

como una forma de vida.
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Algunas de las ideas basicas que se presentaran en dicho
Seminarlo serlan:

a) La calidad es primero. El pensamiento de toda 1la
Organizacibn Municipal estara encaminado hacia el logro
de una calidad estandarizada.

b) La calidad estd orientada al usuario. Cada uno de los
directivos municipales tomard conciencia de que todo el
esfuerzo 1xa encaminado a satisfacer los requerimientos
de los usuarios.

c) "El usuario del servicio es la persona que me sigue en el
proceso". Al aplicar este pensamiento, se lograra
obtener el sentido de la calidad mas rapidamente, puesto
gque se empezara por reguerir la calidad a los mismos
compafieros de trabajo y otorgarla uno mismo.

d) No solamente existe una respuesta correcta. Cuando se
trata de dar solucidn a algin problema que se presente
dentro del Municipio, no se buscara una sola alternativa
y al tener ésta conformarse.

e) Generacibn de ideas nuevas. Esta es una etapa dificil de
lograr, pues por inercia la gente esta acostumbrada a
proporcionar ideas ya existentes u obvias. Se hara un
esfuerzo grande de parte de todos para lograr generar
ideas completamente nuevas, que ayuden a mejorar 1la
situacién actwal de la Organizaci6n Municipal.

También se mencionaran los principios gue rigen el

Control de Calidad:
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a) Hay gue Jjexarquizar los problemas, ya gue muchos pueden
ser triviales y muy pocos vitales.

b} Es necesario buscar las causas, pues no existen problemas
sin causas definitivas.

c) Definir si1 se tienen que suprimir o robustecer las
condiciones actuales.

2. INVOLUCRAMIENTO DE TODO EL PERSONAL,

La responsabilidad de implementar la calidad dentro de 1la
Organizacidn Munjcipal sera de todas 1las direcciones,
subdirecciones, departamentos, secciones, etc.

Todos los servidores publicos, no importa el rango gque
ocupen dentro de la jerarquia organizacional, pondran en
prdctica los conceptos de calidad gue se acuerden.

Es nécesario recalcar a todo el personal que el
involucramiento en 1la implantaci6én del rcontrol total de
calidad en el Municipio, es en todos los niveles
administrativos del mismo, desde el Presidente Municipal hasta
el Gltimo puesto en el organigrama.

Este inveolucramiento deberd& ser decidido, con
conocimiento de causa y con una actitud mental positiva hacia
el logro de las metas fijadas por la Alta Direcciédn.

3. MEDICION DEL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO.

En este paso es importante aplicar wecanismos de wmediclén
lo m4s exactos posibles; es decir, que sean validos y veraces,
de tal manera que indiguen el indice de satisfaccion tanto del

usuario de los servicios que presta el municipio, como el
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Servidor Publico.

Una alternativa que es tradicional en el caso del cliente
externo (usuario) es mediante la aplicacidn de una encunesta,
en donde el usuarlo externe su opinidn respecto a la calidad
del servicio recibido en la dependencia. Como es sabideo, en
la mayoria de los casos la informacién recibida a través de
estas encuestas no es valida debido a que, o no estad bien
estructurada, o las preguntas no estan bien elaboradas, con
confusién, o el wusuario, por tener el tiempo reducido,
contesta ridpidamente, sin poner mucha atencién a las pregquntas
o contestando lo que el encuestador {o la organizacién) desea
que contesten para su beneficio. Por lo tanto, agqul se
sugiere gue esta encuesta esté elaborada por personal experto
en la materia, de tal manera que su extensioén, asi como 1la
elaboracidn de las preguntas, den por resultado una encuesta
bien estructurada y que se pueda aplicar en el momento
oportuno al usuario, de tal manera que la informacién recibida
sea lo m&s exacta posible y asl medir el nivel de satisfaccién
del usuario; es decir, el cliente externo del municipio.

En el caso del cliente interno del municipio, o sea, el
Sexrvidor Puablico, puede aplicarse el mismo criterio anteriox
de una encuesta estructurada por un profesional en la materia.

Otra alternativa de mediciédn que se sugiere, tanto en el
caso del cliente interno como el externo, es mediante un
auditor del mismo municipio o bien, de una compahia consultora

experta en la materia, gue vigile, observe y mida el servicio
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que se le proporciona al usuario por los Servidores Publicos,
Esta persona (el Avditor) tomara nota del tiempo que se lleva
un determinado servicio, los movimientos, las funciones, la
cantidad de papeles, lo0s pasos y si es necesario, el costo del
servicio; es decir, si es rentable (eficiente) para el
municipio. En pocas palabras, la calidad del servicio
prestado, si se apega a los estandares establecidos en el
control total de calidad.

Por supuesto que debe existir una retroalimentaciédn,
principalmente hacia el servidor pablico, para, en caso
necesario, cerrar la brecha, correqir rumbos o bien seguix con
la mejora continua.

Aqui, aparte de utiljzar el Auditor 1la empatia con
respecto al usuvario (es decir, si aquél en el lugar de éste
estaria satisfecho con el servicio gue se 1e prestd a ese
usuario), debe observar al usuario su actitud respecto al
servicio prestado, si qued$ satisfecho o se disgustéd, etc.

Obviamente las personas que estéan auditando los servicios
que presta el servidor publico al usuario, deberdn estar en un
lugar estratégico, de tal manera que este ultimo no se 4é
cuenta (no sepa) de la funcidén que estd& llevando a cabo ¥y
asimismo né deber& obstaculizar la prestacion del servicio en
cuestiodn,

4. COMUNICACION DE LOGROS Y FRACASOS A TODO EL PERSONAL.

Se ha podido observar, en base a estudios realizados, que

al personal le agrada gque le comuniquen si los esfuerzos que
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estd realizando estan rindiendo frutos. Por tal motivo, es
importante gque se comunique céwn ha avanzado el personal
municipal ¥ qué logros ha obtenido el municipio graclias a la
ayuda de dicho personal.

Asi como es Importante comunicar los loaros obtenidos, no
menos importante es c¢omunicar los fracasos u obstaculos
habidos, ya que es necesario corregir los defectos o
irreqularidades existentes y asi encauzar rumbos, adecuindose
a las normas establecidas con anterioridad y de esta manera
alcanzar los objetivos fijados por la Direccién Municipal.

Con lo anterior, al comunicarle al personal, ya sea los
logros o fracasos obtenidos, hard lo necesario para seguir
manteniendo o incrementando los logros alcanzados y superar
los fracasos existentes.

5. FORMACION DE CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD.

Para que existan clrculos de control de calidad en una
organizacidn, primero deben existir 1las actividades del
control total de calidad.

Anteriormente, en el Tema II. A. "EL ENFOQUE DEL CONTROL
TOTAL DE CALIDAD", se comentaron algunos aspectos tedbricos y
fundamentales acerca de los circulos de control de calidad.

Aunque Gltimamente algunas empresas tienden a empezar con
las actividades de 1o0s circulos y después tratan de introducir
el control.total de calidad, las condiciones varian segian cada
empresa y cada industria. S} se empiezan las actividades de

los circulos de control de calidad, es conveniente entender
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que éstos son s6lo una parte del plan total de control de
calidad y no van a existir de manera independiente. Tiene que
implantarse el C.T.C. para gue puedan durar los circulos de
control de calidad.

Al injciar las actividades de los circulos es conveniente
que los gerentes, Jjefes de secciones y todo directive
responsable del control de calidad, estudien las actividades,
tanto del control total de caiidad como de los circulos de
control de calidad. Es importante gque asistan a seminarios y
conferencias de los circulos de control de calidad y visiten
empresas en donde ya estén funcionando.

Después de escoger a la persona que se encargara de
promover las actividades de los circulos de control de calidad
en la organizacidén, se empieza a capacitar a los dirigentes de
clrculos, con un adiestramiento en control de calidad y en las
actividades de los circulos, con roles no muy dificiles, como
los principlos fundamentales de 1las actividades de 1los
circulos de control de calidad, 1la garantia de calidad, el
control mediante el PHVA (planear, hacer, verificar y actuar)
y algunos métodos estadisticos.

Al formar los circulos, se recomienda que sean ¢grupos
pequefios, entre 3 y 10 personas; si el nUumero es mayor, no
funcionan como debe ser.

La finalidad de utilizar los circulos de control de
calidad es tener la total cooperacidén de los empleados vy

trabajadores de la organizacién, de tal manera gue (los
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circulos) 1lleguen a ser el nucleo de las actividades de
control de calidad en sus respectivos lugares de trabajo y asl
se incremente la productividad en general de la organizacioén.
6. ESTANDARIZACION DE LAS MEJORAS.

De poca lmportancia serd el control de calidad, si sélo
se fijan metas y objetivos y no se elaboran métodos para
alcanzarlos.

Es necesario fijar métodos cientificos y racionales para
alcanzar las metas. Este método gue se establezca tiene que
ser util péra todos, que no tenga dificultades para la mayoria
de los trabajadores y que sélo pueda desempefiarle una persona
con cualidades especiales, por esto tiene que estandarizarse
y asi la determinacién del método equivale a estandarizacién.

Anteriormente en el Tema II. B. 2} "ADMINISTRACIG&N DEL
TRABAJO DIARIO" se comentaron algunos conceptos tebdricos y
badsicos acerca de la estandarizacién.

En muchos casos la labor de establecer estandares la
llevan a cabo los clirculos de control de calidad, debido a su
conocimiento estrecho del lugar donde trabajan.

Es nécesario revisar constantemente 1las normas o
estandares, debido a que se estandariza para lograr que la
mejora sea permanente, promoviendo la mejora continua en toda

la organizacién.
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CONCLUSIONES

Por 1la 1abor de estudic que se realizd, se puede
manl festar que las caracteristicas que presentan las
organizaciones que han implantado un enfoque de calidad con
éxito, son las siguientes:

a) Tienen una facilidad sorprendente para adaptarse Yy
reacclionar ante cualquier cambio que se presente dentro
de la comunidad en la gue se desenvuelven.

b} Las declsiones tomadas por organizaciones exitosas son
realizadas en torma segura y rapida.

c) Existe una comunicacién clara y abierta, tanto a nivel
interno como externo. Han logrado desarrollax una
comunicacidén interna, en la que predomina la comunicacién
oral sobre la escrita.

d) Sus pensamientos y acciones los llevan a cabo sin perderx
de vista el plano internacional.

Japbn es quiza el palis gue mas ha destacado en el campo
de la calidad, en parte debido a su cultura gue se ha
caracterizado por los valores tan arraigados que posee,.

Sin embargo, aun teniendo ellos ese tipo de cultura gque
pareciera que les va a facilitar las cosas, han tenido que
pasar mas de 40 afios para gue todo el mundo afirme que han
logrado el éxito econbémico. Por tanto, no es nada f&cil, ni

mucho menos rapido, tomar una receta que le funciondé a un pais

133



y querer adaptarla a otro.

Se puede apreciar que los retos que afrontan el gobiexno
y la industria son los mismos. En los dos casos es necesario
camblar las culturas corporativas y esto s6lo se logra
mediante la educacidn y capacitacién. La tarea es de grandes
dimensjiones, para las masas, por lo tanto, demasiado amplia
para las escuelas y universidades. Es necesario un programa
de educacién en el lugar de trabajo y como parte de trabajo.

Varios palses ya est&n alcanzando logros considerables en
el mejoramiento de los servicios gubernamentales.

Hay que tener la paciencia suficiente para permitir gque
un modelo de calidad implantado en la Organizacién llegue a
echar raices.

Tal vez por la falta de conocimientos, se piense gue el
implementar un modelo de calidad es cosa de la noche a la
mafiana; y al ver que es un proceso gue requiere tiempo, se
puede desesperar y dejar decaer el proceso. Como no se sabe
en gqué se estd comprometiendo, as! como es muy facil tomar la
iniciativa, asi de facil es abandonarla,

Basta entonces tener la capacidad de esperar el tiempo
suficiente, para llegar & ver resultados positivos.

Lo primero que se hard es no compararse tcon Japébn. Este
pals posee una cultura propia; no se puede decir que mejor ni
peor gue la de México, s6lo que es diferente. Tampoco es
cuestidn de imitarla, mas bien se debe estudiar, entenderla y

tratar de sacar el mejor provecho de ella, adoptando lo gue se
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considere conveniente a los propios intereses.

Cabe recordar que Japén hizo lo mismo, ya qgue las
técnicas que utilizaron al principio proventan de Occidente y
ellos supieron modificarlas y adaptarlas a su cultura.

La cultura de calidad no es solamente decir al personal
cémo hacer sus labores. Es algo mas, algo que estd dentro de
cada individuo.

Elegir la calidad como forma de vida no es elegir un
camino facil. Pero si desde el primer momento que se toma
esta decisién se 1o hace con la plena conciencia de que 1la
calidad no es algo que Unicamente se va a emplear en el
trabajo, es decir, no es tomo cuando alguien se capacita para
hacer mejor una labor especifica, es elegir una forma de vida
que lo acompanara siempre, en el centro de trabajo, en el
hogar, en la comunidad; entonces el camino emprendido se hara
mas gratificante.

La calidad al final del ctamino se convertira en un activo
muy valioso y muy necesario, pues serda un activo de la propia
persona, no un activo de la Organizacioén.

Las organizaciones gue han emprendido programas de
calidad y que han triunfado, son aquellas en las cuales sus
directivos han adguirido un verdadero compromiso con dichos
programas: son las que realmente han creido firmemente en los
beneficios que a la larga les redituarian.

Actualmente, se observa gue cada vez las interrelaciones

entre empresas, entre ciudades y entre paises son muy
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necesarias, y2 que el mundo es cada dla mas pequefio y por ende
no se puede permanecer aislados dentro de este planeta en
constante transformacién.

El gobierno de un pais tiene un papel, a la vez limitado,
pero significativo, en el mejoramiento de 1la calidad de un
pais: Incrementar la productividad y la posicidn competitiva,

Se ha podido observar, por todo el estudio realizado, que
si bien es importante el avance tecnolbgico dentro de una
organizacidn, resulta imprescindible lograr que el personal
esté en constante evolucidn y que se adapte con facilidad a la
realidad cambiante de la comunidad, que tome una actitud
positiva hacia esta realidad.

Es importante crear una costumbre en el goblierno gue
oriente a los empleados hacia las necesidades de los clientes,
a un trabajo libre de defectos y un mejoramiento continuo;
para todo esto se reguiere un cambio de actitud gue se logra
solamente mediante educacidn. No es facil mejorar la calidad
Y la productividad y no se espera mucho en el corto plazo.

El concepto de calidad no significa realizar las labores
con mayor rapidez o tener una gran fuerza fisica; basicamente
radica en cambiar la actitud hacia la labor que se realiza.
Algunpos de 1los factores que 1la fundamentan serfan 1la
puntualidad, el cuidado del material y equipon, la disciplina,
la honestidad, la amabilidad, la dispenibilidad etc.

Un sistema para mejorar la calidad es util para cualquier

organizacidén gque le interese mejorar la calidad en su trabajo,
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aumentando a la vez su productividad y reduciendo el costo.

En pocas palabras, si wuna empresa gquiere mayor
productividad, debe enfocarse a la calidad.

Cuando se pueda afirmar que todos y cada uno de los
servidores publicos gue laboran dentro de cualguier Municipio
han adquirido el respeto por los Otiles y magquinas con los
cuales laboran, por las personas que les rodean, por el
entorno en el gue se desenvuelven, por los compromisos que
contraigan y sobre todo por ellos mismos, entonces se habra
consequido el fin que persigue la calidad.

S8i se logra que los Municipios brinden un servicio de
optima calidad a 1la comunidad, automa&ticamente se estaré
logrando optimizar al Estado, ya que los Municipios son los
segmentos que lo forman.

Es dentro de éstos donde se deben gestar los cambios para

llegar a modificar a toda la sociedad.
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RECOMENDACTONIEES

La Administracién Publica Municipal tratara de llegar a
ser una Administracién moderna y esto s6lo lo lograra si
realiza con eficlencia sus funciones, si utiliza sus recursos
en forma transparente y responde a 1la comunidad con
honestidad.

El reto que enfrenta esta Administracidén es muy grande.
Enfrentarse a la competencia internacional no es nada facil y
esto significa que empezara a elevar la calidad de sus
miembros, formando servidores publicos gue adquieran un
compromiso con la comunidad, obedeciendo a sus demandas de
servicio.

8i gobiernos de otros paises han 1logrado avances
considerables en la aplicacién de 1a filosoflia administrativa
para la calidad con el fin de elevar el nivel de vida de sus
sociedades, en México no podemos hacer lo mismo. El modelo no
es japonés, nl americano; se refiere al respeto a la dignidad
de las personas, de creatividad, de educacién, de libertad, de
democracia, de ética, de trabajo en equipo y de liderazgo.

Lo importante es dar el primer paso para 1llegar a
conseguir una cultura de calidad regia.

Al respecto Confucio dijo: "Toda iarga jornada comienza
con el primer paso”. Debido a gue los resultados son a largo

plazo, los funcionarios gubernamentales deben abandonar 1a
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visién a corto plazo, caracteristica de los politicos y
adopten la wvisidén generacional gque tienen los verdaderos
estadistas.

El 1llegar a formar personas de caliddad dentro del
Municipio de Monterrey, serd& el objetivo fundamental gue se
buscard. 8i se logra esto, se estard del otro ladeo, ya gue la
calidad en las organizaciones radica en la calidad que tenga
el persognal.

Si se logra crear un ambiente cordial y agradable dentro
del Municiplio, se evitard que gente capacitada abandone sus
labores para irse a trabajar al Gobierno Estatal, al Federal
0 a las empresas privadas,

Para poder obtener un cambio en cualguiera estructura
organizacional, se necesita localizar el origen o la causa de
los problemas y asi perfeccionar el sistema. Es decir,
mejorar continuamente.

Las Organizaciones deben conocer, analizar y adaptar este
sistema, ya que éste es el fundamento para 1legrar el
desarrollo. Es la filosofia y el esfuerzo realizado en el
campo de la calidad total.

Para 1lograr implementar un Sistema de Calidad se
necesitar&, en primer lugar, llegar a coordinar a todos los
Departamentos o Secciones que formen la Organizacidn, para que
estén dispuestos a participar en un esfuerzo uniforwe, gque

lleve a 1a realizacioén del proyecto,
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Se recomienda insistir en el hecho de gque se tomard muy
en cuenta la opinién de los servidores publicos que tienen
contacto directo con el usuario, al tratar de implantar un
modelo de calidad dentro del Municipio de Monterrey, ya que
s6lo estas personas son las gue detectan hechos gque la
Direccidédn Municipal nunca podré percibir. La aportacién que
ellos hagan, definitivamente resultard indispensable en el
proceso de planeacién.

Cada uno de los servidores piblicos de alto nivel dentro
del Municipio, debera cambiar el concepto de dirigir a su
personal, por el de gservir a sus colaboradores. Solamente
sirviéndolos los ayudara a triuntar y por consiguiente toda el
drea triunfara.

Aungue se menciona que es importante gue se comuniguen a
la poblacién todos los éxitos logrados a través del enfoque de
calidad, hay que recalcar que dicho mensaje siempre estaré de
comian acuerdo con el nivel de calidad otorgadon. Es decir, se
evitaran falsas expectativas y hablar siempre con la verdad.

Hay gque estar conscientes de gue el proceso puede decaer,
pero en ese momento se requiere estar preparados para un nuevo
impulso, a £in de gque el entusiasmo no muera.

Las claves para otorgar un servicio excelente son! saber
escuchar a los usuarios, actuar con humildad y poseer un deseo
verdadero de satisfacer al usuario.

Otro punto Iimportante es el 1impulsar la educaciédn

externa. Es decir, que el servidor publicc vea gue la gente
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gue se slgue preparando para tener un grado académico mayor,

es reconocida por la Organizaciodn.

Al implementar un sistema de calidad dentro de cualquier
Organizacién, la Direcciédn Municipal estard consciente de gque
con este proceso no se tratard de obtener utilidades, sino de
que exista estabilidad en la Organizaci6tn y generar un
ambiente agradable dentro de 1la misma. Como resultado de
esto, las utilidades vendr&n solas. |

No s6lo hay gque tomar en cuenta al usuario, Se estari
atento a las necesidades que marca la comunidad, los propios
servidores publicos y el proceso mismo. Si se llegan a
atender estos tres factores, se llegara a obtener una calidad
de clase mundial.

Otras recomendaciones adicionales, mas concretas, que se
pueden sugerir serian las siquientes:

a} Deben evitar los cambios bruscos y cuantiosos. Si el
personal percibe que estan ocurriendo muchos cambios ¥y
muy rapidamente, puede desubicarse y no ver c¢on claridad
el objetivo que se persigue.

b} Que la Direccién Municipal no tome 1a implantacién del
sistema como una obsesidn. Hay que dejar gue esto ocurra
en forma gradual y sin mucha presioén.

c) Noc se amenazard al personal para lograr el objetivo
deseado. Esto podria dahar la autoestima del mismo, y

serfa muy dificil que volvieran a responder de manera

positiva.
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aj Nunca piense gue su personal conoce todo sobre calidad;
mejor verifique o consulte con ellos personalmente.
Sobre todo, hay que recordar que no va a8 ocurrir nada si
se reconoce que falta mucho para asegurar que se tiene un buen
sistema de calidad. Si se necesita ayuda, hay dque
solicitarla.
El propédésito fundamental de la Administracién Publica del
Municiplo de Monterrey, deberd ser brindar a la comunidad

regiomontarna servicios con una calidad excelente.
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GLOGARIO

ACTITUD: Disposicidén de animo manifestada exteriormente.

ALCALDE: Primera autoridad municipal de un Ayuntamiento.

ALTA DIRECCION: Los directores que constituyen la capa mas
elevada de una Empresa incluyendo a 1los jefes y staff
corporativos vy, en una estructura divisional, el directorx

general y el staff de las divisiones.

ASEGURAMIENTO 0O GARANTIA DE LA CALIDAD: Conjuntao de acciones
preestablecidas y sistematicas, necesarias para proporcionar
la confianza apropiada en gque un producto o servicio

satisfacerd las exigencias dadas, relativas a 1la calidad.

AUTO-CONTROL (DE UN INDIVIDUO): Ese estado en el cual un
individvuvo posee: 1) Los medios para saber cudl es el
comportamiento real; 2) Los medios para saber cudl es el
comportamiento buscado; y 3) Los medios para cambiar el
comportamiento en el caso de gque el comportamiento real no sea

conforme con el buscado.

AUTONOMIA: Derecho gue tiene la poblacién de las unidades

administrativas gue forman un Estado (por ejemplo los Estados
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Federales), para regir sus intereses particulares mediante

leyes y 6rganos de gobierno propios.

AYUNTAMIENTO: Llamado también Cabildo o Junta Municipal. Es
la corporacién compuesta de un alcalde y varios concejales,

encargada de administrar los intereses de un Municipio.

CALIDAD:  Comportamiento del producto gue da satisfaccion al
cliente. Ausencia de deficiencias en el producto, que evita

la insatisfaccion del cliente.

CLIENTE: Cualquiera persona sobre la gue repercuten nuestros

procesos o productos.

COMPETITIVO: Capaz de luchar por una cosa.

CONTROL DE CALIDAD: Agquel gue se ejerce para evitar que las
cualidades de un producto salgan de los estandares

establecidos.

DESCENTRALIZAR: Transferir a diversas corporaciones parte de
la autoridad que antes ejercia el Estado. Dotar de facultades
de decisiotn a wunidades dependientes de 1la Administracién

principal.

DESCONCENTRACION: Se refiere a la ubicacién fisica de bienes
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y personas fuera de un territorio determinado que constituye

la sede de una organizacidn.

DIAGNOSTICO: Determinar por los sintomas el caracter de un

problema.

EQUIPARABLE: Cualidad de dos cosas semejantes.

ESPECIALIZACION: Dedicarse especialmente a una cosa. Dicese
del gue con gran pericia y conocimiento, cultiva y sobresale

en una determinada area del conocimiento.

ESTANDAR DE CALIDAD (NORMA DE CALIDAD): Un modelo de calidad

que se ordena seguir.

ESTRUCTURA: Sociolégicamente, es la configuracién interna de
una sociedad o grupo, gracias a la cual perdura en el tiempo.
La estructura de un grupo o sociedad consiste en las partes
que la forman y las relaciones que existen entre ellas, Los
elementos mas importantes de la estructura de una sociedad son

las clases sociales.

FORTALECIMIENTO: Fortificar, dar fuerza.

FUNCIONARIO: Empleado publico.
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GESTION: Accién y efecto de administrar, diligencia.

GOBERNADOR: Representante del Gobierno en un establecimiento

publico.

IDIOSINCRACIA: El temperamento propio, por el cual se

distingue uno de los demas.

INFRAESTRUCTURA: Integrada por las bases materiales naturales
(suelo, subsuelo, rlios), y las hechas por el hombre (obras
piblicas, red de transporte y comunicaciones, energia,
servicios pablicos). Desde el punto de vista social, 1la
infraestructura esta constituida por el tipo de organizacién
de la produccién y de las relaciones sociales existentes entre
los individuos que participan en ella (feudal, capitalista

socialista).

HETA: Término o final de algo.

METODO: Procedimiento, técnica, sistema. Procedimiento gque

se sigue para hacer con orden una cosa.

MODERNIZACION: Accién y efecio de modernizar (gue pertenece

a la época actual).

MUNICIPIO: Ayuntamiento de una poblaciédn.
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OBJETIVO: Meta o finalidad hacia cuya obtecncién se encaminan
los esfuerzos. Un blanco hacia el que se apunta. Un logro

hacia el cual se dirigen los esfuerzos.

PODER : Capacidad de una persona, clase o gtupo social, de
imponer su voluntad a los demAs, asequrandose de que sus

6rdenes sean cumplidas por aquellos a quienes van dirigidas.

PROCES0: Una serie sistematica de acciones dirigidas al logro
de un objetivo; las actividades (tareas, pasos, operaclones,
ciclos de trabajo} por medio de 1los cuales wvna unidad
organizativa 1lleva a cabo las responsabilidades que tiene

asignadas.

REGIDOR: Miembro de un Ayuntamiento.

REQUERIMIENTD: IL.a accion de reclamar o necesitar.

RETROALIMENTAR: Accién de introducir a un sistema parte de la

informacién que él wismoe ha producido.

ROBUSTECER: Dar fuerza.

SECCIONALISMO: DPividir en secciones.

SERVIDOR PUBLICO: Toda persona gque desempeifie un empleo, cargo
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o comision de cualquiera naturaleza en la Administracioén

Publica.

SISTEMA: Sociolégicamente, es e1 conjunto de reglas o
principios xelacionados entre sfi, de acuerdo con los cuales se

organizan las actividades y la conducta de 10% miembros ge una

sociedad.
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