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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo indagar si el servicio de
Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII Ayuntamiento de Mexicali es
administrado atendiendo los estandares de calidad fijados por las normas ISO
9000. Para ello, se disefio una auditoria al departamento en mencién la cual se
estructuré en nueve puntos de revision de acuerdo al modelo 9002 referente al
aseguramiento de la calidad en lo que respecta a organizaciones que prestan

servicios.

Se disefo esta auditoria debido en gran medida a que el Departamento
de Alumbrado Publico y Semaforizacion municipal desde 1999 inicié con la
modalidad de certificar su programa de trabajo con los lineamientos marcados
por la norma ISO 9000 para posteriormente en 2000 y 2001 re-certificarlos bajo
el modelo 9002 referente al aseguramiento de la calidad de los procesos

implicados en la prestacion del servicio de Alumbrado y Semaforizacion

Los nueve puntos seleccionados en esta auditoriia lo constituyeron la
responsabilidad de la administracion, el sistema de calidad, el control de
documentos, el sistema de compras, el control del proceso, la operacion y el
mantenimiento, el entrenamiento del personal, las auditorias internas de calidad

y los registros de calidad, todos hacia el interior del departamento.

Para poder efectuar este estudio se elabor6 un cuestionario en el que se
distribuyeron los nueve puntos arriba mencionados siendo necesarias 41
preguntas aplicadas a 52 personas de una poblacion de 61 trabajadores
adscritos al departamento de Alumbrado y Semaforizacion municipal, esto para

obtener un nivel de confianza de 95%



Cabe mencionar que el cuestionario fue aplicado al personal responsable
de la administracion, esto es, el jefe, los supervisores de area, la responsable
del programa de calidad y el personal operativo todos adscritos al departamento
de Alumbrado y Semaforizacion municipal.

El estudio arroj6 debilidades en algunos puntos de la auditoria vy
mantenimiento adecuado en otros, explicandose esto por el abandono de las
autoridades municipales a los programas ISO 9000 y su re-certificacion 9002 del

ano 2001 en adelante.

Se concluye en la necesidad de que las autoridades municipales se
comprometan con este tipo de programas que coadyuvan en la gestion de
servicios publicos con calidad por parte de la administracion. Elevar el
autoestima de los empleados y fomentar la comunicacion en todos los niveles
del departamento. Asimismo, dotarlos del personal necesario para desarrollar
mejor su trabajo y proveerlos con equipo moderno que responda a las

exigencias del servicio.
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1. INTRODUCCION

Actualmente, los ayuntamientos se encuentran con entornos cada vez
mas complejos en los que se necesita una rapida y comprometida accién ya no

de respuesta sino de anticipacion a ese futuro que se les avecina.

Es innegable que los municipios mexicanos han sido ineficientes en sus
formas de administrar los recursos publicos, recursos que lejos de destinarse
para las actividades sustantivas del municipio son dilapidados en cuestiones que
en poco o nada benefician a las colectividades. Tenemos que ser conscientes
gue los gobiernos municipales en México solo duran en su encargo tres afos y
la inmensa mayoria operan con recursos muy escasos, lo que hace muy
importante la elaboracion de diagndsticos claros que vengan a apoyar la buena
marcha en la administracién para lograr una mejor prestacion de los servicios
publicos que de manera directa prestan las dependencias de la administracion

publica municipal.

Es de suma importancia que los ayuntamientos mexicanos, mantengan el
compromiso con el trabajo serio y de calidad que le demandan los ciudadanos,
gue de manera automatica se ocupen y preocupen por el mantenimiento de la
calidad en la prestacion de los servicios publicos. Asimismo, tener en claro que
la correcta administracién en la prestacion de los servicios no debe ser mas un
asunto privativo del gobernante, por el contrario, debe convertirse en un asunto
en el que el ciudadano sea corresponsable en la blusqueda de la excelencia en

la prestacién de los servicios publicos y el bienestar de la poblacién.

Mexicali es un municipio que por su posicion geografica en frontera crece
diariamente en poblacién, poblacién que demanda servicios publicos y prontas

respuestas de sus ayuntamientos.
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Ante esto, el municipio de Mexicali, su gobierno y ciudadania deben
anticiparse y adaptarse estratégicamente a las exigencias que dia a dia se le
presentan y con ello velar por una administracion de recursos inteligente, que

respondan de manera eficiente a las necesidades ciudadanas.

Acciones pensadas sOlo a tres afios por parte de la administracion
municipal no pueden seguir siendo la forma de administrar los servicios publicos
municipales haciéndose necesario la incorporacion y mantenimiento de
programas como el ISO 9000 y todos sus modelos entre los que destaca el 9002
referente al aseguramiento de la calidad en los servicios. Es por ello, que tanto
el gobierno y la administracién municipal en aras de buscar una mejor atencién a
las demandas ciudadanas, tienen que involucrar y aceptar los estudios y
recomendaciones de investigadores y profesionales en la materia, que por sus
conocimientos y compromiso profesional identifiquen las fallas y por qué no, los
aciertos de la administracién publica municipal y sobre las primeras hacer las
recomendaciones pertinentes para su erradicaciéon y sobre los segundos
colaborar para alcanzar la mejora continua respondiendo ordenadamente a las

exigencias del desarrollo econémico y social.

Estamos ciertos que circunstancias varias complican la prestacion de los
servicios publicos municipales, entre las que podriamos mencionar la
improvisacion, la falta de compromiso de la autoridad municipal, las restricciones
presupuestales, lo precario en sus sistemas de administracion de recursos, entre
otros.

El Ayuntamiento de Mexicali ha realizado un gran esfuerzo por
proporcionar la atencion a los ciudadanos de la mejor manera, pero todavia se
tienen algunas lagunas respecto a este tema. Debido al interés por analizar la
administracion de los servicios publicos que proporciona el XVII Ayuntamiento
de Mexicali se decidio elaborar un diagndéstico administrativo para conocer a casi
tres afios de administracion municipal las condiciones en que se encuentra la
administracion en la prestacion del servicio publico de Alumbrado vy

Semaforizacion.



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una de las actividades fundamentales de todos los Ayuntamientos en
México es la prestacion de los Servicios Publicos a los ciudadanos. Servicios
Puablicos que cumplan con las expectativas de los gobernados y que le cuesten
lo menos posible a las administraciones encargadas de hacer cumplir este

mandato.

Es por ello, que hoy dia los Ayuntamientos mexicanos ponen en marcha
programas de calidad que en otras ciudades importantes en el mundo han sido

caso de éxito.

El Municipio de Mexicali y muy en especial el departamento de Alumbrado
Pablico y Semaforizacion han venido siendo certificados desde 1999 bajo la

administracion del XVI Ayuntamiento.

Pero por fallas detectadas dia a dia en la prestacion de este servicio,
publicaciones periodisticas con quejas ciudadanas, en los diferentes medios
electronicos (radio y televisidn), entrevistas con personal del Ayuntamiento de
Mexicali con experiencia en la materia y con autoridades municipales
especificamente con la comision encargada de las obras y los servicios publicos

municipales en el Ayuntamiento es que se hace esta investigacion.

Por todo lo anteriormente sefialado es que el presente estudio
pretende desde la perspectiva de la calidad ISO 9000 hacer un
andlisis referente a la situacién que guarda la administracion del
servicio de Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII
Ayuntamiento de Mexicali.



1.2. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Este trabajo de investigacion ayudara a asegurar la realizacion adecuada
una toma de decisiones seria, comprometida y de amplia visidbn que busque y
asegure una gestién publica centrada en las necesidades de los ciudadanos
dejando en claro que un servicio publico de calidad comienza primeramente
asegurando procesos internos agiles y centrados en el mayor beneficio

econdmico y social para el municipio.

Es por ello que este diagndstico administrativo al Departamento de
Alumbrado Publico y Semaforizacion busca demostrar la realidad en la gestion
del servicio. Ademas, apoyar ante todo el transito hacia una administraciéon mas
moderna, sencilla, agil y eficiente, que responda a las expectativas de servicio
gue la sociedad demanda.

Promover un desarrollo mas integral de los trabajadores al servicio de la
administracion adscritos al Departamento de A.P.y S. Lo cual nos conducira a
una organizacion con estructuras capaces y suficientes para prestar un servicio
publico con calidad que ademas permee en una mayor certidumbre laboral,
eficiencia, oportunidad, eficacia y un mejor desarrollo en el ejercicio de las
actividades, contribuyendo ademas con la profesionalizacion de los servidores
publicos que prestan sus servicios en el Departamento de Alumbrado Publico y

Semaforizacion municipal.

1.3. HIPOTESIS
El sistema de calidad ISO 9000, implantado en el departamento de Alumbrado
Plblico y Semaforizacion de Mexicali, no cumple con los criterios minimos

requeridos por la Normatividad 1SO.
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¢Es factible la implantacién de sistemas de calidad en la administracion del

servicio publico de Alumbrado y Semaforizacion?

1.4. OBJETIVOS

General

El propésito de esta investigacion es diagnosticar el servicio de Alumbrado

Publico y Semaforizacion, de acuerdo a las normas ISO 9002, que presta el XVII

Ayuntamiento de Mexicali, y con ello, generar propuestas que incidan en la

buena marcha de esta organizacion.

Especificos:
>

Analizar las funciones administrativas del Departamento de
Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII Ayuntamiento de

Mexicali.

Identificar los elementos y circunstancias que se oponen a la

administracion del servicio bajo los estandares de la calidad total.

Estudiar los mecanismos requeridos para promover eficiencia y
eficacia en los procedimientos administrativos involucrados en la

prestacion del servicio de Alumbrado y Semaforizacion.

Que el diagnostico sirva como instrumento confiable para la toma
de decisiones de los responsables de la organizacion municipal
responsable.

Sistematizar la recopilacion y el procesamiento de la informacion,
para inducir el mejoramiento del desempefio de los responsables

municipales en la prestacion de los servicios publicos.



1.5. IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

Este trabajo aportara informacion actualizada y sistematizada, util para la
solucién de problemas relacionados con la implementacion de un sistema de
calidad en la administracion del servicio publico de Alumbrado y Semaforizacion

en Mexicali.

Los beneficiados seran aquellos estudiosos del tema y sobre todo los
tomadores de decisiones responsables de gestionar servicios publicos de

calidad para los residentes del municipio de Mexicali.

Permitira el transito hacia una administracion del servicio de Alumbrado
Publico y Semaforizacion municipal agil y con capacidad de adaptacion a los

ajustes necesarios en su accionar diario.

Formas innovadoras de administrar lo publico pueden ser provistas por
estudios como el que se presenta en este documento el cual nos dara una
radiografia de la situaciébn administrativa que impera en un departamento
perteneciente a una de las areas sustantivas de la administracion publica

municipal de Mexicali.

1.6. ALCANCES Y LIMITACIONES DEL ESTUDIO

a) Alcances

El diagnodstico administrativo nos permitira conocer la situacion actual que
en materia de calidad de los procesos guarda el Departamento de Alumbrado
Pdblico y Semaforizacién, asimismo, incluye elementos para diagnosticar
aspectos relativos a la infraestructura, servicios o equipamiento que demanda el

departamento de alumbrado publico y semaforizacion.
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El periodo de analisis abarca la actual administracibn municipal lo que
servirh como base para realizar las adecuadas propuestas considerando que
estd préximo el relevo en los mandos superiores e intermedios del

Ayuntamiento.

b) Limitaciones
El presente estudio de caso Unicamente es valido para el departamento
de alumbrado publico y semaforizacion y el personal que presta sus servicios en

la circunscripcion municipal de Mexicali, B.C.

Solo se analizan las diferentes variables desde el punto de vista interno
las cuales por su relacion con el resto de los departamentos del Ayuntamiento

pueden verse influenciadas o alteradas en sus comportamientos.

El tiempo en que se realiza el presente estudio y su aplicacion, es por el

ejercicio de la administracion del XVIlI Ayuntamiento (2001-2004).
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2. SERVICIO PUBLICO Y CALIDAD

2.1. CONCEPTUALIZACION DE SERVICIO PUBLICO Y CALIDAD

Servicio Publico
La expresion servicio publico se descompone en dos vocablos: servicio,

del latin sirvitum, que significa actividad, accién, organizacion y persona
destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades. Publico, del latin
publicus, que significa notorio, jurisdiccién y autoridad para hacer una cosa,
perteneciente a todo el pueblo, conjunto de personas que concurren a

determinado lugar.

El concepto moderno de servicio publico, aunque no es uniforme, toma en
cuenta los elementos que conforman aquella locucién. Marcel Waline define los
servicios publicos desde un punto de vista material o funcional a toda la
actividad organicamente estructurada, encaminada a la satisfaccion de
necesidades de interés general, realizadas directamente por la administracion
(publica) o por medio de un concesionario y sometida a un régimen juridico
especial. El mismo M. Waline sefiala desde un punto de vista organico, a la
rama de la administracion publica, la empresa del Estado o la empresa
particular que tienen por objeto realizar esta actividad, dicho de otro modo, el

sujeto que presta el servicio.?

Por otra parte, Serra Rojas indica que el servicio publico es la actividad
técnica, directa o indirecta de la administracion publica activa o autorizada a los
particulares, que ha sido creada y controlada para asegurar —de una manera

permanente, regular, continua y sin propoésitos de lucro— la satisfaccion de una

! Diccionario de la Lengua Espafiola, Océano, Barcelona, 2000.
% Waline, Marcel. Citado por Cesar Tinoco. Teoria de la Administracion, p.266.
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necesidad colectiva de interés general, sujeta a un régimen especial del derecho
publico.’

Olivera Toro, considera que el servicio publico es la actividad de la que es
titular el Estado y que en forma directa o indirecta satisface necesidades

colectivas de una manera regular, continua y uniforme.*

Acosta Romero, sefiala que el servicio publico es una actividad técnica
encaminada a satisfacer necesidades colectivas basicas o fundamentales,
mediante prestaciones individualizadas, sujetas a un régimen de Derecho
Puablico, que determina los principios de regularidad, uniformidad, adecuacion e
igualdad. Esta actividad puede ser prestada por el Estado o por los particulares

(mediante concesién).’

Como se puede apreciar, los contenidos del concepto de servicio publico
de los autores mencionados, son cambiantes y presentan dificultades para
definir suficientemente la nocién de servicio publico, pero en lo que si coinciden
la mayoria es que se trata de una actividad de caracter técnico, que puede ser el
conjunto de actividades de la administracion publica o una parte de las mismas e
inclusive, puede abarcar también una parte de la actividad de los particulares.
Otro elemento en que coinciden las opiniones es que va dirigida a satisfacer

necesidades de interés general o colectivas.

En resumen, y en atencion a las ideas anteriores, los caracteres mas
importantes a considerar en la definicién de servicio publico son:
a) Una actividad técnica;
b) Su finalidad es satisfacer una necesidad colectiva;
c) Realizada por el Estado o por excepcion por los particulares y;

d) Bajo un régimen juridico especial.

® Serra Rojas, Andrés. Derecho Administrativo. Porria, México, 1974. p.110.
* Olivera Toro, Jorge. Manual Administrativo, Porrdia, México, 1967, p.49.
> Acosta Romero, Miguel. Teoria General del Derecho Administrativo, pag.829.
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En el mismo sentido, podemos establecer una definicibn muy concreta:
Servicio Publico es una actividad técnica de caracter permanente de la
administracion publica, directa o indirecta, destinada a satisfacer una necesidad

colectiva de una manera regular y continua.

Calidad
Calidad es una de las palabras mas usadas en la vida moderna. El

diccionario define Calidad como “Conjunto de cualidades de una persona o cosa
(...) Calificacion, caracter, condicién, atributo que sefialan superioridad...”
Efectivamente, en el mercado, la calidad suele equipararse con superioridad,
pero desde el punto de vista técnico, el concepto de calidad se refiere a
exactitud, capacidad, o aptitud de un producto o servicio para satisfacer la

necesidad para lo que fue creado.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion 1SO en su norma I1SO
8402:94 sostiene que la “Calidad es el conjunto de caracteristicas de una
entidad que le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas”.
En la nueva familia de normas para sistemas de gestion de la Calidad —
principios y vocabulario, la calidad se define como: “Facultad de un conjunto de
caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para cumplir los

requisitos de los clientes y de otras partes interesadas.”’

En los ultimos afios el concepto moderno de calidad se ha visto
revolucionado por las ideas de valor afladido para superar las expectativas de
los clientes, o alcanzar la excelencia o la calidad total a favor del cliente o
consumidor. Ahora se trata de ir mas alla de los atributos tangibles de un

producto o servicio tales como durabilidad, eficacia, confiabilidad, resistencia,

® Diccionario Larousse, 1985.
"ISO/TC 176 N525, Sistemas de Gestion de la Calidad — Principios y vocabulario. 1ISO/DIS 9000, 2000-
02-01.
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etc, para incorporar atributos intangibles que crean un valor agregado a los
productos o servicios, tales como prestigio, seguridad, bienestar, ilusién, alegria
y otros beneficios que pueden constituir una mejor calidad de vida para quien

recibe ese valor agregado.

Desde la perspectiva organizacional, el compromiso con la satisfaccion
del cliente, o del usuario o consumidores, la obliga a tener una concepcién
sistemética de la calidad que abarque ademas de las consideraciones
relacionadas con el producto o servicio: la estructura o conjunto de procesos que
generan este producto o servicio; el personal que opera los procesos; el disefio
gue gesta esos productos o servicios; y la filosofia o cultura de calidad que tiene
la organizacibn que desarrolla esos productos o servicios. Todos estos
elementos deben incorporarse en un sistema de calidad a fin de que la

organizacion pueda cumplir con sus compromisos.

¢, Qué es un sistema de calidad?

Un sistema de calidad es un conjunto de procesos organizados para
lograr que los productos y servicios cumplan los requerimientos de los clientes,
consumidores o usuarios. Las normas ISO 9000:1994 definen al sistema de
calidad como: “La estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y

los recursos necesarios para implantar la administracién de calidad...”

En la versidon 2000 de las normas ISO 9000, la gestion de la calidad
incluye “las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en
lo relativo a la calidad”. Y el concepto de sistema de calidad es sustituido por el
de sistema de gestion de la calidad o “sistema para establecer la politica de

calidad y los objetivos de calidad y para la consecucién de dichos objetivos.”

® Norma 1SO 8402: 1994. México. IMNC, 1995, p.11
° ISO/TC 176 N525, Sistemas de Gestion de la Calidad —Principios y vocabulario. 1SO/DIS 9000, 2000-
02-01.
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Hay muchas modalidades de sistemas de calidad, o modelos de sistemas

de calidad, entre ellos ISO 9000, pero hay ciertas caracteristicas que
practicamente han pasado a ser obligatorias para todos los sistemas.*® El
maestro Esteban Cantu Delgado en un estudio recopilando las contribuciones de
diez maestros de la calidad en el mundo y obtuvo 26 elementos comunes en los

sistemas de calidad (ver tabla No.1)

Tabla 1. Elementos comunes de los sistemas de calidad

1. Cultura de calidad 14.Planeacion estratégica

Necesidades del consumidor 15.Enfoque de sistemas
Educacién y capacitacion 16.Informacion / comunicacion
Control del proceso 17.Planeacion del proceso
Trabajo en equipo 18. Metas del mejoramiento
Interaccion entre departamentos 19. Control de proveedores
20.Comité de calidad

21.Politicas de calidad

Compromiso de la alta direccion

Solucién de problemas

© © N o O b~ WD

Medicién de la calidad 22.Auditorias del sistema de calidad

10.Prevencién de defectos
11.Métodos de supervision

12.Disefio del producto

23.Recompensas y reconocimientos
24.Crecimiento con rentabilidad

econdmica

13. Procedimiento de calidad 25. Constancia para la competitividad

26.Mision y vision

Fuente: Humberto Cantl Delgado. Desarrollo de una cultura de calidad. México, Mc Graw-Hill,
1997 / los expertos analizados fueron Deming, Juran, Feigenbaum, Ishikawa, Crosby, Shingo,
Taguchi, Mizuno, Oakland y Peters.

En resumen, un sistema de calidad estd compuesto por multiples
elementos y procesos que se relacionan entre si para asegurar la satisfaccion

de los clientes o usuarios de algun producto o servicio. El sistema de calidad

19 Harrington, James. Total Improvement Management: The next generatrion in performance improvement.
New York, Mc Graw-Hill, 1995.
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es parte fundamental de un sistema de gestion efectivo, y es la plataforma
para los esfuerzos de mejoramiento de una organizacion. Un sistema de
calidad sirve para instalar las mejores practicas en una organizacion, y para
elevar sensiblemente el control y mejoramiento continuo, y es por tanto el
mejor medio conocido para elevar la satisfaccion de los clientes o usuarios.
Ademas, los sistemas de calidad implican en su funcionamiento una
metodologia probada para elevar la eficiencia de las organizaciones por
medio de reducir re-trabajos, eliminar defectos, bajar desperdicios, mejorar la
imagen de la organizacion. De tal suerte que si una organizacion carece de un
sistema de calidad efectivo, no puede, por definicidn considerarse como una

institucion confiable.

2.2. LA ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS MUNICIPALES.
En esta etapa, el ayuntamiento pone en operacién las obras que resultan

de la ejecucion de planes, programas y proyectos, y los administra junto con las

instalaciones, mobiliario, equipo y recursos humanos ya existentes, procurando

su conservacion y mantenimiento.**

Formas de administracion de los servicios publicos:

a) Por administracion directa, cuando el ayuntamiento se hace cargo de la
operacion, mantenimiento y explotacion de un servicio publico.

b) Por colaboracién, cuando intervienen los particulares u otros organismos
publicos o privados, conjuntamente con el ayuntamiento ya sea en forma
temporal o permanente, en la operacion, mantenimiento o explotacion de
un servicio publico.

c) Por concesiéon, cuando el ayuntamiento concede a un particular el
derecho de manejar, explotar y aprovechar bienes de dominio municipal

para prestar un servicio publico.

! Rivera Granados, Angel. Apuntes mimeo.
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Funciones de la Administracion Municipal
La administracion municipal realiza su accién y operacién a través de dos

tipos de funciones: la sustantiva o de gestion y la adjetiva o de apoyo global.

Funciones Sustantivas o de Gestion

Son la razén de ser del gobierno municipal, estas funciones son la
esencia del ayuntamiento, el por qué existe y se da esta representacion; son
actividades de prestacion de servicios o produccion de bienes para la

comunidad.

Funciones Adjetivas o de Apoyo Global
Son el conjunto de actividades que realizan las instituciones destinadas a
prestar apoyo técnico y administrativo para la accién gubernamental de su

conjunto.

Funciones sustantivas o de Gestion

Servicios Publicos Municipales
La parte visible de la administracion municipal es la atencion de las necesidades

colectivas, es decir, la funcion encaminada a prestar servicios publicos.

Los principios o elementos condicionantes de los servicios publicos son:

a) Adecuacion. Significa que los servicios tienen que ser prestados en forma
adecuada en calidad y cantidad a las necesidades que se pretenden
satisfacer.

b) Permanencia. Significa que los servicios tienen que ser prestados en
forma constante y permanente.

c) lgualdad. Quiere decir que no se debe privar a nadie del goce de un
servicio, siempre y cuando haya cubierto los requisitos necesarios para

hacer uso de él.
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Clasificacion de los servicios Publicos a nivel Municipal:
a) Servicios educativos:
b) Servicios Asistenciales:
c) Servicios Urbanos:
Agua potable.
Drenaje y alcantarillado.
Alumbrado publico.
Parques y jardines.
Limpia.
Mercados.
Rastros.
Panteones.
Transporte urbano.

d) Servicios de Seguridad Publica:

2.3. LA CALIDAD Y SUS ORIGENES EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
INTERNACIONAL.
Se tienen registros de que fue en los afios ochenta en los Estados Unidos
de América, que dan inicio los primeros trabajos para llevar el mundo de la

calidad total a los gobiernos.

Especificamente transcurria el afio de 1982, (este proyecto fue iniciado
formalmente en el mes de marzo de 1982) cuando en la ciudad de Los Angeles
California, la Junta de Gobierno de esa ciudad tuvo a bien iniciar un programa de
“mejora continua” para elevar la calidad y productividad en el gobierno del
municipio de Los Angeles, este programa puede ser considerado como uno de
los mas exitosos en la historia del movimiento mundial de la calidad total en el

gobierno.
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Cuando se decidié iniciar con este proyecto de productividad y calidad se

consideraron algunos aspectos importantes; como que el gobierno de la ciudad

se adaptara a los crecientes cambios en el mundo. La realidad era que las

necesidades de la poblacién aumentaban pero el presupuesto para cubrir esas
necesidades no lo hacia.

Habia ademas que crear una nueva cultura con enfoque a la
administracion eficiente, pero también a la satisfaccion ciudadana. Fue asi como
el Condado de Los Angeles decidi6 establecer una comision para la
productividad y calidad integrada por representantes del sector privado, quienes
interactuaron con los servidores publicos. La comisidn para la productividad y
calidad quedo integrada en el mes de julio de 1982 y la formaron miembros
representantes de la industria; sindicatos y académicos, cuyo objetivo principal
era asesorar a la Junta de Gobierno en materia de calidad y productividad, a
través de programas de capacitacion y proyectos de mejora continua. La
comision se convirtio en el brazo rector y ejecutor de los proyectos de calidad
total y los miembros de dicha comision fueron elementos estratégicos para la
asesoria de sus dependencias que también participaban en el comité municipal.

El municipio de Los Angeles promovio el programa de la calidad mas alla
de sus fronteras llevando su capacidad operativa a municipios vecinos
conurbados para extender el proyecto y de esta manera trabajar en equipo con

otras autoridades municipales para extender los servicios a la ciudadania.

Para el municipio de la ciudad de Los Angeles el programa de mejora
para la calidad y productividad es un asunto muy serio, los titulares de las
distintas dependencias son evaluados con base en el resultado que tengan con
el programa y el comité también asume con gran responsabilidad su papel vy
junto con la red buscan continuamente mejorar los resultados. El éxito del

programa ha sido total, otros municipios en los Estados Unidos lo han tomado
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como modelo para crear sus propios programas. Otro de los indicadores claves
del éxito de este programa lo representa el ahorro de recursos que ha logrado
para la ciudad(algunos analistas consideran que por lo menos en los primeros
diez afos de implementado este programa ha significado en ahorros unos 400
millones de dolares)

Para 1985, se implantd (en los Estados Unidos) un programa a nivel
federal cuyo objetivo era proporcionar los lineamientos generales para
incrementar la productividad en el gobierno. El programa para la mejora de la
productividad del presidente planteaba objetivos de mejora de la productividad
en un 3% anual. A pesar de que este programa no logro este objetivo, sento las
bases para que el gobierno federal de los Estados Unidos tuviera claridad en

cuanto al qué es un programa de calidad total y para que sirve.

Cuando asume la presidencia de los Estados Unidos Bill Clinton? se le da
un impulso bastante fuerte a los programas de calidad total en el gobierno

dederal de los Estados Unidos de América.

Al crear estos programas para su aplicacion a nivel federal y la
importancia del éxito o no de los mismos es que nombra al Vicepresidente Al
Gore como director del programa en mencion. Este programa de Calidad Total
estuvo destinado a reinventar el gobierno con enfoque al cliente, mejora
continua, elevacion de la productividad y la calidad, enfoque al resultado,
desarrollo del clima organizacional, implementacién de la cultura del servicio,
desarrollo de la autoestima y pertenencia, elevacion de los estandares, mediciéon
continua del valor ofrecido al cliente. Asi pues, el gobierno de los Estados

Unidos se convertia en pionero, en un verdadero edificador de una nueva era, se

12 William Jefferson Clinton fue presidente de los Estados Unidos de America de 1992 a 1996 y
reeligiendose por un periodo méas de 1996 a 2000.
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reinventaba el gobierno, un enfoque que habia tenido su origen y su éxito en el

muy competido sector empresarial.

La vision era que lo que habia dado resultado en las empresas también
podia ser aplicado a los gobiernos, servir al ciudadano desde esta perspectiva
tenia sus implicaciones politicas, satisfacer al ciudadano-cliente se podia

convertir en mejores posibilidades para alcanzar los votos.

Fue asi como la Dra. Luckensmayer se convirti6 en una fuente de
inspiracion para lo que debia ser en el futuro la vision, la mision y los valores del
gobierno federal de los Estados Unidos. En todo el mundo las estrategias de
mejoramiento gubernamental empezaron a tener eclosion; en el Canada,
Inglaterra, Francia, Alemania, Italia, Espafia; en América Latina; especialmente
en Chile, Argentina y el Pert; en México los gobiernos federal, estatal y
municipal, iniciaron la busqueda de la excelencia de la administracion

estratégica, el TQM*® y todas las técnicas de mejora continua.

Cabe hacer notar que estas estrategias de mejoramiento continuo y de
reinvencion de los gobiernos no llegaron de manera fortuita, por el contrario
podriamos citar que las causas principales derivan de los inicios de la
globalizacion en el mundo; una globalizacion que hace imperativo dichos
cambios en la forma de conducir los gobiernos de dar valor y satisfaccion a sus

actividades fundamentales.

Es asi; que la necesidad de competitividad, eficiencia, productividad y
calidad ocupan en estos momentos el rango de primera linea de las necesidades
basicas de administracion del estado, de cualquier estado moderno no importa
gue se trate de una empresa paraestatal, el gobierno de un estado, de un

municipio, etc.

3 Siglas que en ingles significan Total Quality Management (Administracion de la Calidad Total)
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Los presidentes nacionales, gobernadores, alcaldes se deben de dar
tiempo para empaparse de lo que significa la excelencia, la calidad, la mejora
continua, la reingenieria. EI mundo de la calidad debe permear a todas las
oficinas gubernamentales, policias y por supuesto a los érganos dedicados a los

servicios publicos.

Las necesidades crecientes, el aumento en las demandas, la escasez de
recursos materiales obliga a los gobiernos a hacerse mejores administradores, a
fomentar el ahorro y combatir el desperdicio, a exigir la simplificacién de la
burocracia, a crear niveles elevados de desempefio personal, a mejorar las
actitudes, provocar un cambio de actitud, enfocarse a identificar el valore del
servicio, a consultar al cliente y encuestarlo, a mejorar los estandares, acrear

una cultura de medicion.

2.4. LA PRESENCIA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA MEXICANA.
Los movimientos hacia la calidad en la gestion de los servicios en la
administracion publica en México datan de varios periodos presidenciales

pudiendo citar el caso de la llamada “Reforma administrativa” que se implementé

durante los sexenios de Luis Echeverria Alvarez y José Lopez Portillo. Con
Miguel de la Madrid “Simplificacion Administrativa”; para el sexenio de Carlos
Salinas de Gortari tomo el nombre de “Modernizacion de la Administracion
Pdblica”. Todos fueron programas encaminados a simplificar tramites
gubernamentales, atacar el burocratismo y atender mejor al ciudadano. Sin
embargo, es hasta el periodo de gestion de Ernesto Zedillo Ponce de Leb6n vy el
programa que se denomino como el PROMAP, cuando se introduce la

orientacion al ciudadano basada en los principios de calidad.
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Efectivamente, el régimen del Dr. Zedillo a través de la Secretaria de la
Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) ponen en marcha el
programa de Modernizacion Administrativa 1995-2000 (PROMAP), el cual entre
sus objetivos mencionaba: “Transformar a la Administraciéon Publica Federal en
una organizacion eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de servicio para

coadyuvar a satisfacer las legitimas necesidades de la sociedad”.

Dentro de la SECODAM, la oficina que coordind los esfuerzos
modernizadores en toda la Administracion Puablica Federal fue la Unidad de
Desarrollo Administrativo (UDA). Esta Unidad Administrativa tuvo entre otros
objetivos:

« Promover, facilitar y dar seguimiento al desarrollo administrativo de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, apoyar su
transformacion en organizaciones eficientes y eficaces a fin de elevar la
calidad de los servicios ofrecidos acorde a las necesidades de la poblacion.

« Contribuir a incrementar la eficacia y eficiencia de las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal.

« Contribuir al desarrollo de una cultura de calidad entre los servidores
publicos.

« Aumentar la satisfaccidon de los usuarios de los servicios de las dependencias

y entidades de la Administracion Publica Federal.

Algunos de los cambios en el gobierno federal se tienen sefialados en la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI) hoy Secretaria de
Economia, la cual emprendié una campafia de disminucion de tramites y tiempo

de atencion al ciudadano.

En el Instituto Mexicano de Seguro Social (IMSS), se tomd en cuenta la

opinién de los usuarios para mejorar el servicio.
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La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), la Unidad de
Servicio Civil certifico sus procesos administrativos con la norma ISO 9001.

El Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informética (INEGI), ha

buscado ofrecer productos en funcion de las necesidades de sus clientes.

La Calidad en los Gobiernos Estatales

El Estado de Guanajuato.

Uno de los gobiernos estatales, que fueron pioneros en la integraciéon de
nuevas corrientes administrativas en sus procesos de trabajo, fue el de
Guanajuato. Desde 1993 con la llegada al Gobierno de Carlos Medina
Plascencia, se empezaron a utilizar la calidad total y el redisefio de procesos y
servicios (reingenieria), asi como la busqueda de la mejora de los procesos con

enfoque a la atencién al factor humano.

Se cred una asociacién civil autbnoma, no lucrativa, llamada “Guanajuato
para la Calidad, A.C.”, (instituida ante la sociedad el 21 de junio de 1996. En
enero de 1997 inicia y convoca a organizaciones a participar en el premio
Guanajuato a la calidad integrada por todos los sectores de la sociedad, para la
promocién de la cultura de la calidad total en el Estado de Guanajuato. Esta
institucidon cuenta con una mision, visiébn y compromiso con la calidad; siendo la
mision de este programa la de promover una cultura de calidad total, que
sustente el progreso de los guanajuatenses y la vision el lograr el
posicionamiento de Guanajuato ante la comunidad nacional e internacional,
como un estado lider en la calidad total, a través de una activa preparacion de

todos los sectores de la sociedad.

Compromiso con la calidad:
La institucion estuvo integrada por empresarios, funcionarios y

representantes de la sociedad civil, comprometidos con la cultura de la calidad.
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El Sistema de Calidad San Luis.

El gobierno de Fernando Silva Nieto (1998-2003), en San Luis Potosi,
también adoptd este tipo de programas asumiendo el reto de trasformar la
administracion publica de su estado para responder mejor a las necesidades de
los ciudadanos y hacer mas eficiente el uso de los recursos publicos en
beneficio de los potosinos. El gobierno encabezado por Silva Nieto se
comprometio con un esquema de calidad total, creando para tal efecto el

“Sistema de Calidad San Luis”.

La coordinacion de este proyecto fue encomendada a la Secretaria de
Planeacion de Desarrollo, que encabezo6 el Comité de calidad del Gobierno del
estado; también formando parte en ella la Oficialia Mayor y la Contraloria del
Estado. Asimismo, se formé un Comisariado Social en el que participaron
CANACINTRA, COPARMEX, UASLP, ITESM y el ITSLP. El cual apoyaba y

evaluava el avance en la instalacion del Sistema de Calidad.

El gobierno del estado y su definicion para la calidad:

Para el gobierno de San Luis Potosi, calidad era entendido como el hacer
las cosas bien y a la primera, en un marco de mejora continua y simplificacion de
procesos, a través del trabajo en equipo, capacitacidbn permanente de los
servidores publicos y uso de herramientas y sistemas modernos de
administracion que generan mas y mejores productos y servicios, todo en un
esquema de trabajo orientado a satisfacer las expectativas y necesidades de los
ciudadanos. Algunos de los objetivos del programa los podemos ennumerar a

continuacion:

Objetivos:
« Enfocar el funcionamiento del gobierno hacia la sociedad potosina,
buscando satisfacer mejor y con mayor eficiencia sus requerimientos y

expectativas.
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« Iniciar un cambio de fondo en la administracién que permita ofrecer bienes y
servicios de calidad, para convertir al gobierno en una ventaja competitiva
de nuestra entidad.
.. Optimizar los sistemas de trabajo de gobierno para incrementar su
productividad, en un marco de calidad que afiada mayor valor al proceso del

desarrollo del estado.

Impulsar en el gobierno un cambio cultural hacia la calidad, fundamentado
en la capacitacion de recursos humanos, que genere mayor participacion,
involucramiento y responsabilidad de todo el personal.

«. Detonar en todo el estado un movimiento integral hacia la calidad.

Durante la administracion de Silva Nieto se tuvo como meta lograr la
certificacion para las distintas dependencias gubernamentales por medio de la
norma estatal denominada “Bien por San Luis”, o por la norma internacional ISO
9000. Se pretende adicionalmente que las distintas areas del gobierno puedan

participar y ser reconocidas por el “Premio Estatal de Calidad”.

El Estado de Sinaloa
El estado de Sinaloa fue el pionero en proponer un “Nuevo modelo de

Administracion publica en México”, una nueva forma de gobierno, mas eficaz en
sus acciones y en atencion permanente de las demandas de la ciudadania,

utilizando como mecanismo el establecimiento de acuerdos colectivos.

En 1988, El Sistema de Calidad en la Administracion Publica (SICAP) en
su apartado “mejora de procesos” instrumentd un método de evaluacion con el
cual, mediante el uso de herramientas estadisticas, les fue posible medir y

corroborar el cumplimiento de los objetivos de cada proceso.

Una de las prioridades de la administracion fue la modernizacién de los

sistemas para producir informacion relevante, confiable y oportuna.
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El objetivo fundamental fue el lograr una administracién publica méas

moderna, sencilla, agil y eficiente, que diera respuestas a las expectativas de

servicio que la sociedad les demandaba.

Otros objetivos fueron:

Establecer normas y lineamientos para la imparticion permanente de cursos y
actividades de actualizacion, capacitacion y ensefianza abierta a la totalidad
del personal de las dependencias y 6rganos de gobierno.

Elevar la productividad, mejorar la atencién al publico y motivar el desarrollo
integral de los trabajadores al servicio del Estado. A través del Programa,
realizar cursos de informatica, seminarios, cursos de motivacion, diplomados,
maestrias, etc.

Coordinacion entre las unidades administrativas de las dependencias para el
analisis de sus requerimientos en materia de bienes de consumo interno,
bienes muebles, bienes inmuebles e informatica. Actualizacion
permanentemente en la gestién publica e incorporar tecnologia adecuada a
los procesos especificos de cada organizacion.

Evaluar los servicios, actualizar y difundir, recibir retroalimentacion de los
usuarios internos y externos con el propésito de mejorar los servicios
progresivamente.

Asegurar y mejorar continuamente los servicios, elevar la calidad de los
servicios mediante la sistematizacidbn de los procesos de mantenimiento
general de equipos, instalaciones fijas e inmuebles, procurando hacer valer
las garantias que ofrecen los proveedores. Suministrar con calidad y
oportunidad los demas servicios que se ofrecen en las diversas
dependencias.

Elaborar, actualizar y difundir la normatividad administrativa.

Implantar politicas para que las areas operativas de las dependencias se

ajusten al techo financiero en relacion con sus ejercicios presupuestales.
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Actualizaciébn de guias técnicas para la elaboracion de los reglamentos
internos.
Normatividad en lo relativo a las adquisiciones de bienes y servicios.
Coordinacion para la racionalizacién del gasto.
Informacién referente al Programa Anual de Adquisiciones y Mantenimiento
de Bienes y Servicios, para su control, evaluacion y seguimiento.
Tramites para el pago oportuno a proveedores, reducir los inventarios de
almacenes, realizar peritajes sobre la eficiencia de servicios de luz, telefonia,
mantenimiento y generar el habito de reciclaje de materiales.
Optimizar las adquisiciones de bienes y servicios.
Contar con un patrén de proveedores y un catalogo de productos confiables,
definir el sistema de adquisiciones, formalizar convenios con los distintos
proveedores, establecer técnicas 4agiles para las solicitudes de
aprovisionamiento, elaborar el programa anual de adquisiciones e implantar
un sistema de computo para facilitar el proceso de manera integral. Contar
con el apoyo y participacion de la Comisibn de Adquisiciones vy
enajenaciones del Gobierno del Estado.
Adecuar los sistemas de control y auditoria interna.
Vigilar y evaluar de manera sistematica y permanentemente las acciones
realizadas en la dependencia. Dar seguimiento a observaciones producto de
auditorias hasta lograr su cumplimiento, lo cual permite asegurar la
transparencia de la operacion interna.
Ejercer oportunamente las acciones legales procedentes.
Presentar oportunamente las denuncias y querellas cuando los bienes
propiedad del Gobierno del Estado se vean afectados.
Dar seguimiento a las acciones ejercidas hasta lograr reparar el dafio y
difundir las leyes y reglamentos vigentes de manera permanente.

Racionalizar las estructuras organicas.
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Proporcionar asesorias a las dependencias en materia de reingenieria,
revisar y dictaminar las estructuras para ser enviadas posteriormente, como
propuestas a la consideracién del Congreso del estado.
Promover y dar seguimiento a la planeacion estratégica de las dependencias
del Poder Ejecutivo.
Incorporar de manera sistematica la planeacion estratégica, como sustento
de un desarrollo organizacional acorde con las necesidades de cada
dependencia.
Implementar mecanismos de seguimiento que aseguran la realizacion de los
programas de trabajo.
Propiciar la desregulacion simplificacion y desconcentracion administrativa.
Establecer mecanismos de estudio, seguimiento y evaluacion para la
desconcentracion de funciones de la secretaria de administracion a otras
dependencias del Ejecutivo Estatal.

Simplificar tramites y servicios que ofrece el Gobierno.

Incorporar la tecnologia y los sistemas de informética necesarios, para la
consolidacion de los procesos de simplificacion y desconcentracion
administrativa.

Impulsar la red estatal de informacion y proporcionar asesoria técnica.
Vincular a todas las dependencias del Poder Ejecutivo, mediante una red
informatica que comprenda a todo el estado y con la cual se puedan
establecer canales para el intercambio y andlisis de la informacion, facilitando
de esta manera la toma de decisiones importantes. Dicho sistema se
utilizaria también para conocer con oportunidad las necesidades de servicios
de las dependencias.

Facilitar un sistema interno de informacion.

Proporcionar servicios de informética a todas las direcciones generales,
desarrollando un sistema de indicadores de la propia gestion.
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= Disefiar sistemas de control para la administracién de bienes y servicios, asi
como del ejercicio presupuestal.

= Apoyar un sistema integral de formacion y desarrollo de personal.

» |Institucionalizar la capacitacién enfocada hacia el desarrollo de una cultura
organizacional cuyos soportes sean el respeto a la dignidad de la persona, la
calidad y la productividad.

» Instrumentar un sistema de administracion de personal, asi como inducir y
orientar a los servidores publicos que busquen desarrollar una carrera en la
administracion publica.

= Impulsar el mejoramiento del clima laboral.

= Diseflar y operar sistemas de compensacion, evaluacion de desempefio,
reclutamiento y seleccion, calidad de vida de trabajo, entre otros aspectos
importantes.

= Impulsar el liderazgo y el trabajo en equipo brindando asesoria y apoyo al

resto de las dependencias en estas materias.

Las dependencias de gobierno en sus tres niveles federal, estatal y
municipal se transformarian segln la vision de este programa en centros de
resultados, los que tenian que adquirir compromisos concretos con el ejecutivo,
los cuales serian medibles en términos de los beneficios que reportaban a la
poblacion y de la calidad de los servicios que prestaban. Se disefiaron y
construyeron indicadores que permitieron medir objetivamente los resultados
obtenidos. Los indicadores eran de tres tipos:

1. De desempefio. Los cuales median los resultados especificos que se
lograrian con la aplicacion de los programas bajo la responsabilidad de las
dependencias. Estaban vinculados estrechamente a las metas establecidas en

los Planes de Desarrollo y en los programas derivados de él.

2. De gestion. Estos median la eficiencia en el uso de los recursos utilizados

para el desarrollo de las acciones y programas.
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3. De transparencia. Que verificaban el estricto cumplimiento de la normatividad
aplicable.

Se buscd el que los gobiernos tendieran hacia una administracién de alta
productividad, honestidad, confiabilidad y eficiencia en todas sus areas y niveles,

con servidores publicos que fueran ejemplo de capacidad, servicio y honestidad.

Se exigia un estricto apego a criterios de austeridad y racionalidad en el
uso de los recursos disponibles. Asimismo las tareas de diagndstico, evaluacion
y planteamiento de acciones tenian que encaminarse a la disminucion de costos,

incremento de la productividad y la optimizacion del impacto social.

Contar con una administracion publica honesta y transparente, capaz de
combatir la corrupcion y la impunidad. Para dar respuesta a esto se promovio
una nueva cultura de las tareas de auditoria y fiscalizaciébn a través de un
esquema integral de capacitacion, de manera tal que estas actividades se
conviertan en oportunidades de desarrollo y mejoramiento de la gestidon

gubernamental.

La dependencia responsable del control interno se convertiria en un
organo de promocion y conduccion de las acciones de modernizacion y
desarrollo de la administracion publica. Los 6rganos internos de control de las
dependencias y organismos tendrian autonomia para desempefar labores con

libertad e imparcialidad.

La auto evaluacion y el autocontrol se condujeron bajo un enfoque
moderno de fortalecimiento de medidas preventivas, seguimiento de programas
y evaluacién del desempefio, en esta era imperativo impulsar la participacion de
la sociedad tanto a nivel individual, como de 6rganos de supervision y vigilancia

ciudadana y consejos consultivos. Asimismo perfeccionar y modernizar los
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mecanismos de rendiciobn de cuentas por parte de las instituciones y los
servidores publicos, y mejorar los sistemas de recepcion y seguimiento de

guejas y denuncias.

En atencion a la ciudadania, establecer mecanismos de medicion y
evaluacion del desempefio y de la calidad de los servicios. Adoptar una actitud
de mejora continua. Para ello emprender acciones de profesionalizacion de
servicios publicos, implantar procedimientos eficientes de seleccion de personal
y establecer sistemas de incentivos para estimular la honestidad, el esfuerzo y la

creatividad de los trabajadores.

La administracion publica se convertia en la practica en un instrumento al
servicio de la sociedad bajo los principios del bien comun, esto como
condiciones necesarias para que dentro de lo posible todos los habitantes

pudieran alcanzar libremente y por si mismos su bienestar.

La administracién publica debia modernizarse para que se orientara a

responder a las necesidades de la entidad.

Debian promoverse que las acciones del gobierno y la sociedad

organizada se orientaran hacia los objetivos del Plan Nacional de Desarrollo.

Dentro de las lineas de accion;
.-Fortalecer las acciones de gobierno mediante la utilizacion de la
Administracion  Estratégica (Planeacion, Programacion, Evaluacion vy
Seguimiento).
.-Mantener una politica de gasto publico equilibrado
.-Crear y fortalecer programas para la eficiencia de los procesos administrativos,
normativos y operativos de la administracion publica, elevando la calidad y

productividad de los mismos.
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-Crear y fortalecer programas de capacitacion para impulsar la
profesionalizacion de los servidores publicos, mejorando conductas y actitudes.

.-Fomentar la coordinacion entre los tres poderes.

El enfoque de La Calidad Total partia de la premisa de no ser una moda
de la administracién, por el contrario era toda una propuesta de mejora en la

operacion cotidiana de la administracién, publica o privada en todo el mundo.

La necesidad de adecuacion y modernizacion de la administracion era
una prioridad para dar una respuesta adecuada a los grandes cambios que a
velocidad vertiginosa se estaban dando en el mundo tanto en las estructuras
econdmicas politicas y sociales como en las personas, las cuales demandaban
competitividad, profesionalismo y servicios como no se habian presentado hasta

€s0Ss momentos.

El gobierno de Sinaloa tuvo la visién de lograr una administracién publica
actualizada que evolucionara al mismo ritmo y que no se rezagara en la
satisfaccion de las demandas de la ciudadania en cuanto a la calidad del
servicio; que se laborara con herramientas, técnicas y administrativas modernas
y aunque al prestar el servidor publico en general se pone todo el empefo y
dedicacion se reconocia la falta de nueva cultura y la implantacién de técnicas

de la administracion moderna.

Se tenia claro que los sistemas y métodos de la organizacién para
conocer las necesidades y los requerimientos completos de los clientes
externos, eran parte del proceso de auto evaluacion de organizaciones del

sector publico, asi como las metodologias con que se recababa la informacion.
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2.5. LA PRESENCIA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD EN BAJA
CALIFORNIA
Los primeros indicios que se tienen en Baja California sobre la posible
implementacion de los Sistemas de Calidad en la Administracion Publica datan
desde los inicios como Gobernador de Ernesto Ruffo Appel**. En dicha gestién
el entonces Secretario de Planeaciéon Victor Sarmiento acepta la propuesta que
una institucién educativa de la entidad™ le hiciera al respecto de elaborar el Plan

Estatal de Desarrollo 1990-1995 sustentandolo en la Planeacion Estratégica.

El organismo técnico que coordinaba los esfuerzos de la planeacién y el
desarrollo en el Estado era el Coplade quien inmediatamente y en coordinacion
con Cetys-Universidad ponen en marcha los sub-comités de planeacion®®.
Cetys-Universidad brindd las platicas necesarias para que el concepto de la

planeacion estratégica permeara a los diferentes actores.

En un principio hubo desconfianza por parte del Ejecutivo estatal ya que
no se contaba al momento con los instrumentos cuantitativos necesarios para
evaluar las acciones y sus impactos en la comunidad bajacaliforniana.

En 1996, durante la administracion del C. Gobernador Héctor Teran
Teran, surge el “Sistema Integral de Mejora Continua” SIMEC, el cual fue
desarrollado por la Direccion de Control y Evaluacion Gubernamental, esto
debido al reclamo de accesibilidad, modernizacion y eficiencia de la sociedad
hacia la Administracion Publica Estatal y con el fin de cumplir con las

expectativas que la comunidad esperaba de las funciones del Gobierno.

Y EI Lic. Ernesto Ruffo Appel fue Gobernador Constitucional del Estado de Baja California para el periodo
de 1989 a 1995, cabe mencionar que el Lic. Ruffo Appel fue el primer Gobernador de oposicién en
Mexico.

15 Cetys —Universidad en coordinacién con el Tecnoldgico de Monterrey

18 os cuales estaban representados por los distintos sectores de la comunidad.
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¢En que consistio el SIMEC?
Mision
“Hacer del Gobierno del Estado de Baja California el mejor de la Republica por la

calidad de los servicios que presta”

Lo que se pretendid hacer con este sistema de calidad era tener una
mejora sustancial en todos los aspectos de trabajo y de desarrollo personal, que
permitiera reflejar los valores sociales, en un servicio altamente eficiente en el
cumplimiento del compromiso de todo servidor publico. Ademés, hacer del
conocimiento de la ciudadania los derechos que le asisten para eliminar la

discrecionalidad. (ver figura 1)

Objetivo del SIMEC
Su objetivo era lograr una administracion publica estatal mas eficiente, flexible y
dindmica, cuyos procesos de trabajo fueran facilmente ajustables a los nuevos

requerimientos de una sociedad mas informada y mejor educada.

Ademas lograr una operacion gubernamental cimentada en la:
1. Participacion ciudadana;

Atencion a los requerimientos sociales;

Descentralizacion administrativa,;

Medicién y evaluacion de la gestion publica; y

a k~ w0

Profesionalizacion del servidor publico.

Con todo lo expuesto, lograr ser una administracion publica competitiva y
atraer al estado nuevas inversiones esto con el beneficio integrado de fomentar

un desarrollo social armonico.



33

Figura 1. Lineamientos del SIMEC en Baja California

Eliminar los criterios Simplificar la gestion
discrecionales | gubernamental

Profesionalizar a los —~— Lograr la excelencia en
servidores publicos el servicio

) 4
Reconocimiento de la necesidad del
cambio hacia la mejora

v
Sistema Integral de
Mejora Continua

v
Cumplir plenamente con las
expectativas ciudadanas

A través de:

1. Programas que coadyuven con las estructuras de trato directo con el
publico;

2. Aplicar un cambio radical en la oferta de servicios publicos, en términos
del costo social, mejorando su cobertura y venciendo inercias;

3. Establecer acciones para las dependencias y entidades, a fin de acelerar
el desarrollo de la administracién publica estatal;

4. Ajustar al gobierno estatal a un entorno de austeridad y disciplina en el
uso de los recursos;

5. Racionalidad del gasto publico que obligue a definir acciones y proyectos
estratégicos para el desarrollo de cada sector, privilegiando la inversion
fisica y mejoramiento de los servicios;

6. Evaluar las funciones que realiza el gobierno;

7. Participacion ciudadana en acciones preventivas y de retroalimentacion
para la gestion publica;

8. Fomentar la profesionalizacion de la funcion puablica;
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9. Establecimiento de un programa de simplificacion en la administracion
estatal;
10.Difundir hacia dentro de la administracidn publica y la sociedad en
general, los alcances del SIMEC;
11.Trabajar de manera conjunta con los consultores externos para involucrar
al total de las dependencias y organismos en los procesos del SIMEC,;
12.Reconsiderar el tamafio y costo de la estructura administrativa de
gobierno, asi como el redisefio de las estructuras organicas vy

ocupacionales existentes.

Para diciembre de 2003, la Secretaria de Infraestructura y Desarrollo
Urbano del Estado'’, a través de consultores externos al gobierno estatal realizé
estudios sobre la percepcion ciudadana en materia de servicios publicos que

presta la dependencia estatal y las entidades publicas que coordina®®

También el gobierno estatal puso en marcha el proyecto “Cultura y
Economia de la legalidad en Baja California”, el cual tiene como objetivos
estimar y promover en la sociedad civil del estado la aceptacion y legalidad,
fortaleciendo con ello la ensefianza de hébitos y valores.

Asi también, se propuso como objetivo llevar a cabo en el estado el programa

institucional de “Formacién de Servidores Publicos”.

En el Municipio de Mexicali se tiene el antecedente de que fue en la
gestibn municipal de Eugenio Elorduy Walther’® que el 6rgano técnico

encargado de coordinar los esfuerzos de la planeacién municipal® utilizé la

7 La SIDUE por sus siglas viene a sustituir a la anteriormente SAHOPE

18 |_os organismos operadores de agua potable en el estado, las Inmobiliarias del Estado, las Promotoras
Estatal para el mantenimiento de los caminos vecinales en el estado.

19 Eugenio Elorduy Walther 1995-1998 fue el primer alcalde emanado de otro partido politico distinto al
PRI que encabez6 el Ayuntamiento de Mexicali.

% E] COPLADEMM encabezado por el MC David Fuentes Romero
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planeacién estratégica para elaborar los trabajos que rematarian con la

publicacion del Plan Municipal de Desarrollo 1996-1998 para Mexicali.

El personal encargado de coordinar estos esfuerzos en COPLADEMM
traia la experiencia del ejercicio de la administracion estatal (1989-1995) en el
COPLADE a lo que también iniciaron trabajando la formacion de ahora
comisiones a nivel municipal con las mismas caracteristicas de los sub-comités

estatales.

Cabe sefalar que al inicio de los trabajos de planeacién municipal los
integrantes responsables de la planeacibn municipal no tenian claras las
funciones propias del Ayuntamiento y las del Ejecutivo estatal lo que se reflejo al
poco tiempo a la hora del seguimiento a las acciones municipales y ver con
cierta desconfianza como estas no se cumplian corriendo el peligro de la

desmotivacién entre los participantes en este evento.

Pero gracias al apoyo decidido del entonces Alcalde y ser él quien de
manera casi directa supervisara los trabajos, sus avances y rezagos convoco a
reuniones periddicas de gabinete (minimo una vez al mes) y ante ellos exponia

el imperativo de dar cumplimiento a todos los programas municipales.

En un principio no se efectuaron consultas abiertas con la sociedad sélo
se implementaron a nivel de camaras y/o representantes sociales de relevancia
ademas de apoyarse mucho en lo que el candidato ahora Alcalde habia recogido

en campana.

Ciertamente hubo resistencias a la evaluacion de caracter cuantitativo
por parte de la autoridad municipal por el temor de que los pendientes en los
programas fueran capitalizados por sus adversarios politicos. En términos

generales se puede decir que esta primera experiencia municipal funciono.
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Pudiéramos indicar que los puntos negativos en esta primera experiencia
fueron:

1. No se consulté a las bases ciudadanas

2. El aprendizaje municipal (acierto y error)

3. Las promesas incumplidas mas por desconocimiento que por falta de
ganas.

4. Evaluacion de gabinete sin medir los impactos reales a la sociedad.
Diagnosticos elaborados por gente inexperta y sobre la marcha de la

gestion.

Para 1999 con la llegada de Victor Hermosillo Celada a la Alcaldia
mexicalense este opta por darle continuidad a los trabajos y mantiene en sus
puestos al 70% de los funcionarios publicos municipales entre los cuales se

incluian a los encargados de la coordinacion de la planeacién municipal.

Ya se ve un COPLADEMM mucho mas sdélido, comisiones de trabajo ya
mas empapadas con el quehacer propio de la planeacién y el seguimiento a los
programas municipales. Ahora si se llevo el ejercicio de la planeacion estratégica
a las comunidades organizando foros de consulta con nifios, jévenes, mujeres,
estudiantes, etc. También ahora si los trabajos de diagnostico se hicieron con

mucho tiempo y con gente ya mas enterada del trabajo municipal.

2.6. ALUMBRADO PUBLICO Y SEMAFORIZACION

Con la llegada del XVI Ayuntamiento de Mexicali encabezando la
administracion del mismo por el arquitecto Victor Hermosillo Celada en su
calidad de Alcalde, el departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion
dependiente de la Direccion de Servicios Publicos se plantaea el reto de
certificar los servicios que presta bajo los esquemas de la calidad. Para ese afio

1999, el antecedente mas remoto que se tenia de alguna dependencia municipal
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lo era la Direccion de Seguridad Puablica en la Administracion correspondiente al
XV Ayuntamiento (1995-1998)

El departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacién logré su
certificacion en el afio de 1999 bajo la norma 1SO-9000 capacitando a su
personal para que luego en los siguientes dos afios 2000 y 2001 fueran re-
certificados bajo la norma 1SO-9002 en lo referente al aseguramiento de la

calidad en la prestacién de los servicios.



PARTE I

3. METODOLOGIA
La presente investigacion se llevd a cabo durante los meses de

septiembre a noviembre del 2004, implicé un trabajo de diagnostico
administrativo del Servicio de Alumbrado Publico y Semaforizacién que presta el
XVII Ayuntamiento de Mexicali.

3.1. SUJETOS.

Los sujetos a los cuales se les aplicd el cuestionario de la  Auditoria
Administrativa fueron aquellos empleados adscritos al departamento de
alumbrado publico y semaforizacidn municipal, tanto a los responsables de la

administracion del departamento como al personal operativo del mismo.

3.2. INSTRUMENTO.

Se disefio un cuestionario el cual consté de nueve puntos de revision para
obtener informacién tanto de los responsables de la administracion como del
personal operativo para conocer la opinién del personal adscrito al departamento
acerca del estado que guarda el departamento de Alumbrado PuUblico y
Semaforizacion desde el enfoque de la calidad 1ISO 9001 que incide en la
prestacion del Servicio Publico Alumbrado y Semaforizacién y que sirvié de base
para el manejo estadistico asi como para el dictamen y las propuestas de mejora

gue se presentan en este estudio.

Este cuestionario es util con los cauces de informacion debidos y la

interpretacion pertinente, para reforzar el cuestionario del proceso administrativo.
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En la tabla de: “Organizacién de la auditoria” se puede analizar la manera
en que se estructurd este rubro (véase tabla 2).

Tabla 2. Organizacién de la auditoria

PARTE FORMAL

1. Cuestionario de la Parte Estatica u Organizativa (responsables)

2. Cuestionario de la Percepcion de la Calidad en los niveles operativos.

3.3. MUESTRA.

En cuanto al tamafio de la muestra, se encontré6 que como consecuencia
del universo, en este caso 61 personas, y aplicando la formula para los casos
en los que se conoce la poblacidn, era conveniente aplicar por lo menos 52
cuestionarios, si se atendia a un nivel de confianza del 95% y un porcentaje de
error del 5%, niveles usualmente utilizados para obtener resultados confiables

en este tipo de mediciones?®*

La formula, el desarrollo del proceso matematico, asi como la descripcion
de las variables y limites correspondientes, utilizados para este caso, se

muestran enseguida:

N = tamafio de la poblacién

y = valor promedio de una variable = 1

Se= error estandar = 0.05

V2 = varianza de la poblacién. Su definicién (Se) cuadrado del error
estandar.

82: varianza de la muestra expresada como la probabilidad de
ocurrencia de y.

n"= tamafio de la muestra sin ajustar

n = tamarfo de la muestra

1 \Ver Hernandez Sampieri
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Sustituyendo tenemos que:
n = S2
v 2

s* = p(1-p) = .9 (1- .9) = .09

2
V = (.05) "= 0.0025

n = 09 =360
0.0025
n’ 360
n=>52

Es decir, para nuestra investigacion, necesitaremos una muestra de 52
empleados adscritos al departamento de Alumbrado Publico y Semaforizaciéon

municipal.

3.4. PROCEDIMIENTO.

Para la aplicacion de los cuestionarios a los empleados del departamento
de Alumbrado Publico y Semaforizacion se requirid del apoyo de estudiantes del
octavo semestre de la carrera de Administracion Puablica y Ciencias Politicas, los

cuales fueron capacitados por el autor de este trabajo de investigacion.

Los jovenes estudiantes fueron llevados hasta el departamento de
Alumbrado Pudblico y Semaforizacion para solicitar los permisos

correspondientes ante los responsables del departamento a investigar.
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Cabe resaltar que de entrada el jefe del departamento como la
responsable del area de calidad se negaron a proporcionar informacion a los
entrevistadores haciendo alusion a cuestiones totalmente ajenas al espiritu de la

investigacion.

Una vez que se le explico al jefe del departamento como a la responsable
del programa de calidad que estos cuestionarios serian utilizados estrictamente
para la investigacion estos accedieron a su aplicacion entre los trabajadores del

departamento.

Casi la mitad de los cuestionarios se pudieron aplicar en el centro de
trabajo y el resto se tuvieron que llevar a cabo en las areas especificas de
trabajo de los trabajadores sobre todo los operativos (en la reparacion de

luminarias y de semaforos).

Al estar aplicando los cuestionarios, fue muy notorio que los empleados
del departamento municipal desconocian en algunos casos sobre los sistemas
de calidad o que en el departamento se estuviera trabajando al parecer bajo una
certificacion de calidad 1SO 9001 lo que denota claramente una falta de
involucramiento de los empleados en estos procesos por falta de una cultura de
calidad.

El resultado de la aplicacion de los cuestionarios de la auditoria administrativa se
muestra de manera cualitativa y cuantitativa con su debida correspondencia en
términos de rangos, porcentaje y calificacion. (La tabla No.3 muestra esta

informacion en cinco niveles)



Tabla 3. Niveles de evaluaciéon y grados de calidad asignados
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NUMERO PORCENTAJE CALIFICACION
1 < 79 NO ACREDITADA
2 80-84 ACREDITACION DEBIL
3 85-89 ACREDITACION MEDIA
4 90-94 ACREDITACION POSITIVA FUERTE
5 95-100 ACREDITACION MUY FUERTE

Descripcién del cuestionario

En la Auditoria Administrativa que se le practicdé al Departamento de

Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII Ayuntamiento de Mexicali se

revisaron nueve puntos de calidad a la administracion siendo estos:

1.

2.

Responsabilidad de la Administracion

Sistema de Calidad
Control de Documentos
Sistema de Compras

El Control del Proceso

Operacion y Mantenimiento

. Entrenamiento del Personal



43

8. Auditorias Internas de Calidad

9. Registros de Calidad

Se realiz6 un Unico cuestionario de cuarenta y un preguntas dirigidas
tanto al personal responsable de la administracion (supervisores, jefes de
departamento) como al personal operativo del mismo (electricistas, técnicos,

etc) siendo cincuenta y dos cuestionarios en total



PARTE IV

4. RESULTADOS

Los resultados que se presentan a continuacidén son la consecuencia del
analisis practicado a los datos e informacién arrojada por la aplicacién de una
encuesta basada en una auditoria administrativa bajo el modelo de calidad ISO
9000 a 52 trabajadores que se encuentran laborando en el departamento de
Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII Ayuntamiento de Mexicali
administrando y prestando el servicio publico de Alumbrado y Semaforizacién,
se presentan cuadros que reflejan la opinién de los trabajadores sobre diferentes
aspectos que de acuerdo al desarrollo e implementaciéon de un sistema de

calidad de acuerdo a la Norma ISO 9000 deben ser observados.

4.1. PRESENTACION DE ESTADISTICOS
Los resultados que a continuacion se presentan se detallan a manera de
tablas y figuras, las cuales se describen en los comentarios al final de cada tabla

y figura.

4.1.1. RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION

Tabla 4. RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION

Preguntas SI NO
1 44 8 52
2 52 0 52
3 52 0 52
4 44 8 52
5 44 8 52

Totales 236 24 260
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Figura 2. Responsabilidad de la administracién
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Fuente. Tabla 4

En cuanto a la parte que tiene que ver con la Responsabilidad de la
Administracion, se hicieron 5 preguntas que representaro-n el 12.20% del total
(ver anexo 2) en los cuales los resultados fueron que un 91% del personal del
departamento encuestado respondié de manera afirmativa y el restante 9% de

manera negativa

4.1.2. SISTEMA DE CALIDAD

Tabla 5. SISTEMA DE CALIDAD

Preguntas Sl NO
6 29 23 52
17 44 8 52

Totales 73 31 104
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Figura 3. Sistema de calidad

B Sl
BNO

Fuente: Tabla 5

En cuanto a la parte que tiene que ver con el Sistema de Calidad, se
hicieron 2 preguntas que representaron el 4.9% del total (ver anexo 3) en los
cuales los resultados fueron que un 70% del personal del departamento
encuestado respondi6 de manera afirmativa y el restante 30% de manera

negativa

4.1.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

Tabla 6. CONTROL DE DOCUMENTOS

Preguntas Sl NO
7 37 15 52
8 30 22 52
9 32 20 52

Totales 99 57 156
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Figura 4: Control de documentos

Fuente: Tabla 6.

B Sl
BNO

En cuanto a la parte que tiene que ver con el Control de Documentos, se

hicieron 3 preguntas que representaron el 7.32% del total (ver anexo 4) en los

cuales los resultados fueron que un 63% del personal del departamento

encuestado respondi6 de manera afirmativa y el restante 37% de manera

negativa.

4.1.4. COMPRAS

Tabla 7. COMPRAS

Preguntas Sl
10 35

11 50
Totales 85

NO
17 52
2 52

19 104
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Figura 5. Compras
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Fuente: Tabla 7

En cuanto a la parte que tiene que ver con las Compras del Departamento
se hicieron 2 preguntas que representaron el 4.9% del total (ver anexo 5) en los
cuales los resultados fueron que un 82% del personal del departamento
encuestado respondio de manera afirmativa y el restante 18% de manera

negativa.

4.1.5. EL CONTROL DE PROCESOS

Tabla 8. CONTROL DE PROCESOS

preguntas S NO
12 45 7 52
13 50 2 52
14 37 15 52
15 31 21 52
16 48 4 52
18 46 6 52
21 31 21 52
22 41 11 52
23 44 8 52
24 48 4 52
39 50 2 52
40 41 11 52
41 39 13 52

Totales 551 125 676
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Figura 6. Control de procesos
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Fuente: Tabla 8

En cuanto a la parte que tiene que ver con el Control del Proceso se
hicieron 13 preguntas que representaron el 31% del total (ver anexo 6) en los
cuales los resultados fueron que un 82% del personal del departamento
encuestado respondi6 de manera afirmativa y el restante 18% de manera

negativa

4.1.6. OPERACION Y MANTENIMIENTO

Tabla 9. OPERACION Y MANTENIMIENTO

Preguntas Sl NO
19 46 6 52
20 50 2 52
25 52 0 52
26 52 0 52
27 52 0 52
28 52 0 52
29 46 6 52
36 48 4 52



Totales 398 18 416

Figura 7. Operacion y mantenimiento
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Fuente. Tabla 9

En cuanto a la parte que tiene que ver con la Operacion y el
Mantenimiento se hicieron 8 preguntas que representaron el 19.5% del total (ver
anexo 7) en los cuales los resultados fueron que un 96% del personal del

departamento encuestado respondié de manera afirmativa y | restante 4% de
manera negativa

4.1.7. ENTRENAMIENTO DE PERSONAL

Tabla 10. ENTRENAMIENTO DE PERSONAL

Preguntas Sl NO
37 48 4 52
38 46 6 52

Totales 94 10 104

50
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Figura 8. Entrenamiento de personal
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Fuente: Tabla 10

En cuanto a la parte que tiene que ver con el Entrenamiento del Personal
se hicieron 2 preguntas que representaron el 4.9% del total (ver anexo 8) en los
cuales los resultados fueron que un 90% del personal del departamento

encuestado respondi6 de manera afirmativa y el restante 10% de manera
negativa

4.1.8. AUDITORIA INTERNA

Tabla 11. AUDITORIA INTERNA

Preguntas Sl NO
33 46 6 52
34 44 8 52
35 50 2 52

Totales 140 16 156
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Figura 9. Auditoria interna
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Fuente Tabla 11

En cuanto a la parte que tiene que ver con la Auditoria Interna se hicieron
3 preguntas que representaron el 7.32% del total (ver anexo 9) en los cuales los
resultados fueron que un 90% del personal del departamento encuestado
respondidé de manera afirmativa y el restante 10% de manera negativa

4.1.9. REGISTROS DE CALIDAD

Tabla 12. REGISTROS DE CALIDAD

Preguntas Sl NO
30 37 15 52
31 35 17 52
32 37 15 52

Totales 109 47 156
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Figura 10. Registros de calidad

asl
ENO

Fuente: Tabla 12

En cuanto a la parte que tiene que ver con los Registros de Calidad se
hicieron 3 preguntas que representaron el 7.32% del total (ver anexo 10) en los
cuales los resultados fueron que un 70% del personal del departamento

encuestado respondié de manera afirmativa y el 30% de manera negativa
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4.1.10. DATOS TOTALES

En sintesis, de la totalidad de preguntas aplicadas en esta auditoria de
calidad al personal adscrito al Departamento de Alumbrado Publico y
Semaforizacion arrojé que el 84% respondié en sentido afirmativo y 16% en
sentido negativo.

Tabla 13. DATOS TOTALES

SI NO
236 24 260
73 31 104
99 57 156
85 19 104
551 125 676
398 18 416
94 10 104
140 16 156
109 a7 156
1785 347 2132

Figura 11. Datos totales

16%

sl
H NO

84%

Fuente: Tabla 10.



PARTE V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este apartado se encuentran las comparaciones del analisis
estadistico respecto al planteamiento del problema, hipétesis y objetivos
presentados en el primer capitulo, asi como las consecuencias de la
interpretacion hecha por el autor a la revision de la literatura. En sintesis, este

capitulo pretende dar la siguiente informacion:

e La interpretacion de los resultados del estudio, buscando la explicacion de

su significado real en relacion con las hipétesis y los objetivos planteados.

e Una descripcion de las conclusiones a las que se llegd a partir de los
hallazgos descritos en el capitulo anterior y de la interpretacion de éstos.

e Las recomendaciones para futuros estudios del caso.

5.1. CONCLUSIONES

5.1.1. RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION

En este apartado se buscaba saber entre otras cosas si los responsables
en la conduccién de la administracion del departamento de Alumbrado Publico y
Semaforizacion municipal tenian bien definida y documentada su politica de
calidad, incluyendo sus objetivos y compromiso hacia la calidad y si esta estaba
implantada y era entendida en todos los niveles de la organizacion.
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Si el departamento en mencidn estaba bien organizado, si se daba una
interrelacion adecuada entre el personal y la autoridad cuyo trabajo afecta a la

calidad en el servicio que se presta.

Si se daba la revision periddica del sistema de calidad por parte de los
responsables de la administracion del departamento y si estos conservaban

estas revisiones.

En términos generales en este apartado, el departamento alcanzé una
calificacion bastante aceptable de 90% el cual esta considerado como
“acreditacién positiva fuerte” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de
evaluacion y grados de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

5.1.2. SISTEMAS DE CALIDAD

En términos generales en este apartado se buscaba saber si el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion municipal contaban con
un sistema de calidad (manual de calidad y manual de procedimientos) para
asegurarse de que sus servicios cumplan con los requerimientos establecidos

por la norma de calidad 1SO 9000.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se concluye que el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacién municipal en este rubro
trabaja con un nivel de evaluacion del 70% el cual esta considerado como “no
acreditado” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacién y grados

de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

Debido a que no cuenta con el manual de procedimientos de trabajo por
escrito para cada uno de los responsables de las areas del departamento. Los

trabajadores que de alguna forma son afectadas por estos procedimientos no
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participan en la aprobacion o desaprobacion de dichos procedimientos y en su
defecto proponer cambios. Todas las actividades del departamento se llevan a

efecto en gran medida por la experiencia de los empleados del departamento.

5.1.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

En este apartado se buscaba saber si el departamento de Alumbrado
Pdblico y semaforizacibon municipal contaba con algin procedimiento
documentado para controlar todos los documentos y la informacién relacionada
con los requerimientos de la Norma ISO 9000 y también las especificaciones de

los usuarios.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se concluye que el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion municipal en este rubro
trabaja con un nivel de evaluacion del 63% el cual esta considerado como “no
acreditado” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluaciéon y grados

de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

Al ser considerada como “oficial” toda la documentaciéon que maneja el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion este no decide los

contenidos de la misma.

El area de Control de Calidad del departamento no cuenta con registros
actualizados sobre las ultimas revisiones de la documentacion, explicandose

esto por el escaso apoyo informatico con que cuenta el departamento.

5.1.4. SISTEMA DE COMPRAS
En este apartado se buscaba saber si el departamento de Alumbrado

Publico y semaforizacion municipal contaba con procedimientos para asegurarse
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de que las compras que se hacen en el departamento de todo lo necesario para
prestar el servicio publico cumple con los requerimientos minimos solicitados.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se concluye que el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion municipal en este rubro
trabaja con un nivel de evaluacion del 82% lo cual se pudiera traducir en
“acreditacién débil” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacién

y grados de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

Esto se debe en gran medida a que el departamento depende de un ente
jerarquicamente superior a él (Oficialia Mayor del Ayuntamiento) que es quien
decide sobre los contratos y las compras con proveedores de equipos,

materiales y suministros para el trabajo.

5.1.5. CONTROL DEL PROCESO

En este apartado se buscaba saber si el departamento de Alumbrado
Publico y Semaforizacion municipal tenia identificado el proceso para dar el
servicio correspondiente y si este proceso se lleva bajo condiciones controladas,
esto es, si en el departamento se documentaban las instrucciones de manera
gue no se pusiera en peligro la calidad en el servicio, si se estaba utilizando el
equipo adecuado para el trabajo cotidiano, si se estaba cumpliendo con las
especificaciones de calidad y/o procedimientos documentados, si existia un
procedimiento para verificar los equipos y por ultimo, si estaban preparados para

las contingencias.

En general, el departamento alcanz6 un nivel satisfactorio en esta etapa
de la auditoria, esto es, el 82% el cual esta considerado “acreditado débil” de
acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacion y grados de calidad de la
auditoria practicada en esta investigacion.
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Esto se genera en primer lugar porque no se cuenta con un plan detallado

gue les permita hacer frente a las contingencias eficientemente, el personal
asignado a ese departamento es insuficiente ante la demanda de servicios, que
la existencia de los equipos indispensables para el servicio son escasos y por lo
mismo en su gran mayoria solo se realizan trabajos de reaccidon y no de

prevencion.

5.1.6. OPERACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

En este apartado se buscaba saber el estado que guardan los
procedimientos para hacer las pruebas necesarias a los equipos utilizados para
la prestacion del servicio por parte del departamento de Alumbrado Publico y

Semaforizacion. Esta revision contempld los siguientes puntos:

e Silos equipos verificados eran registrados con marcas o sellos que
identificaran su estado. Asimismo si estos registros de verificacion

estaban documentados.

e Si el manejo y verificacion del equipo de trabajo mecanico y

eléctrico la hace personal capacitado.

e Sobre la existencia de areas bien definidas para el
almacenamiento del equipo mecanico y eléctrico utilizado y la

preparacion del personal para el manejo de los equipos de trabajo.

En términos generales en este apartado, el departamento alcanzé una
calificacion de 96% la cual esta considerada como “acreditacion positiva
fuerte” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacion y grados de

calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.
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Estos niveles de evaluacion satisfactorios se alcanzaron debido a que en

el departamento todos los equipos en uso cuentan con su registro y cada

empleado tiene bajo su resguardo las herramientas necesarias para

desempeiniar sus labores. Ademas de que se cuentan con espacios suficientes

para poner en custodia los equipos y herramientas utilizadas por los
trabajadores.

Ademas de ser el mismo personal que por su misma experiencia en el

manejo de los equipos y herramientas de trabajo las revisa y supervisa

directamente que estos estén en perfectas condiciones antes de iniciar sus

labores cotidianas.

5.1.7. ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL

Se buscaba saber si el Departamento de Alumbrado Publico y
Semaforizacion tenia establecido algun procedimiento para identificar
necesidades de entrenamiento a todo el personal que realiza actividades que
afectan la calidad del servicio, tanto de labor directa como indirecta. Si se

conservaban los registros del entrenamiento que recibe el personal.

En términos generales en este apartado, el departamento alcanzé una
calificacion de 90% la cual esta considerada como “acreditacién positiva
fuerte” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacién y grados de

calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

En este sentido, el éarea de calidad del departamento maneja
documentacion en la que se tienen registros de las necesidades de
entrenamiento del personal y un listado de cursos de capacitacion necesarios
para los trabajadores. Esto lo coordina el departamento con Desarrollo
Gubernamental municipal instancia que se encarga de proveer los cursos

necesarios a las diferentes unidades administrativas y de servicio municipales.
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5.1.8. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
Aqui se buscaba saber si se realizaban revisiones periodicas,
programadas al sistema de calidad implantado en el departamento por personal

ajeno a las areas a auditar.

En términos generales en este apartado, el departamento alcanzé una
calificacion bastante aceptable de 90% el cual esta considerado como
“acreditaciéon positiva fuerte” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de

evaluacion y grados de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

El departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion cuenta con un
area de aseguramiento de calidad, pero a esta, soOlo tiene asignada a una
persona quien a parte de realizar las actividades propias del area asignada
también tiene que desarrollar actividades diversas que le son asignadas
dependiendo de las necesidades del departamento explicAandose esto porque
también forma parte de la plantilla de personal del departamento.

5.1.9. REGISTROS DE CALIDAD

En este apartado se buscaba saber si en el departamento de Alumbrado
Puablico y Semaforizacion municipal se tenian establecidos procedimientos para
identificar, establecer, acceder, archivar, almacenar, mantener y desechar los
registros de calidad, ya que estos son una evidencia de que se cumplen con los
requerimientos especificados y que el sistema de calidad opera efectivamente.

Asimismo, saber los tiempos que manejan en la retencion de los documentos.

De acuerdo con los resultados obtenidos, se concluye que el
departamento de Alumbrado Publico y Semaforizacion municipal en este rubro

trabaja con un nivel de evaluacion del 63% el cual esta considerado como
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“no acreditado” de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacion y
grados de calidad de la auditoria practicada en esta investigacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, resultd que no

contaban con la totalidad de los registros requeridos ya que ellos no manejan

por ejemplo el registro de los proveedores ya que eso lo controla directamente el

area de compras del Ayuntamiento.

5.1.10. CONCLUSION DEPARTAMENTAL

Se observa que después de haber hecho el analisis estadistico y las
interpretaciones correspondientes de la auditoria de calidad al departamento de
Alumbrado Publico y Semaforizacion del XVII Ayuntamiento de Mexicali, este
alcanzé un 84% que de acuerdo a la tabla que asigna los niveles de evaluacién
y grados de calidad de esta auditoria practicada en esta investigacion se
considera como “acreditado débil” pudiendo afirmar que de acuerdo a los
resultados obtenidos, que el sistema de calidad ISO 9000 implantado en el
Alumbrado Publico y Semaforizacién:

1. No favorece la mejora continua en los procesos (ver figura)

2. Demuestra qué la administracion al sistema de calidad implantado
en esta dependencia municipal no esta comprometido con el
aseguramiento de la calidad requerido.

3. No involucra a la totalidad del personal operativo del

departamento.
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Figura 12. Comportamiento de los Sistemas de Calidad

Acreditacion 100% Acreditacion 100%

Implantacién

Fuera de norma

5.2. RECOMENDACIONES

1. La primera recomendacion seria la de elaborar un programa de mejora
para solucionar aquellos puntos en los que el departamento de
Alumbrado Publico y Semaforizacién no alcanzé resultados satisfactorios
detectados durante la auditoria que inciden directamente en la prestacion
de un servicio publico de calidad y que se presentaron a detalle en el

capitulo IV de esta investigacion.

2. Procurar una mayor comunicacion en todos los niveles del departamento
esto es, fomentar reuniones periédicas (una vez por semana)
encaminadas a tener al personal al tanto sobre modificaciones a las

politicas y practicas del trabajo, para que sean asimiladas por todos.

3. Encontrar la formar de corregir las fallas que se relacionan con la manera

en que ejecutan el trabajo y las formas en que son evaluados.

4. Es sumamente importante que reciban mayor equipamiento y dotacion de

personal suficiente para prestar un mejor servicio.
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5. Fomentar el reconocimiento del propio equipo de trabajo o de alguno de
sus integrantes, crear un ambiente de confianza para tratar asuntos

personales entre el equipo de trabajo o con su inmediato superior.

6. Propiciar la participacion del personal para recibir sus ideas sobre el

trabajo, que pueda ser la mas acertada en su implantacion.

7. Entender que la implantacién y aseguramiento de un sistema de calidad
no puede estar sujeto al arbitrio de la autoridad gubernamental.



65
BIBLIOGRAFIA

. Jauregui H, Marco A. (1996) MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD ISO 9000. Ed. Mc Graw Hill. México.

. Delloitte & Touche (2000). MANUAL ISO 9000. México.

. Cruz R, José (1998) REINVENTANDO EL GOBIERNO EN MEXICO. Ed.
Oridén. México.

. Cruz R, José (1996) ISO 9000. Ed. Orion. México.

. Taormina, Tom (1997) 1SO 9000, LIDERAZGO VIRTUAL. Ed. Prentice

Hall. México.

. De la Cerda G, José y Morales G, Leticia (2001) CALIDAD ISO 9000 EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA DE MEXICO. Grupo Editorial
Iberoamericana (UNIVA). México.

. Thompson, Phillips (1982). CIRCULOS DE CALIDAD. Ed. Norma. México.

. Meade M, Daniel (1999) CALIDAD TOTAL. SAAM Seminario de Alta
Administracion Municipal. ITESM Universidad Virtual.

. Instituto Baja California para la calidad (1998). MODELO DE DIRECCION
POR CALIDAD TOTAL: SECTOR ADMINISTRACION PUBLICA. México.

10.Chiavenato, 1. (1997). INTRODUCCION A LA TEORIA GENERAL DE LA

ADMINISTRACION. Ed. Mc Graw-Hill. Bogota.

11.Koontz Harold/Weihrich Heinz (1988). ADMINISTRACION. Ed. Mc Graw-

Hill. México.

12. Stoner, James (2000). ADMINISTRACION. Ed. Prentice-Hall. México.

13.Marguiles/Wallace (1989). EL CAMBIO ORGANIZACIONAL. Ed. Mc

Graw-Hill. México.

14.Hellriegel, Jackson y Slocum (2003) ADMINISTRACION. Un enfoque

basado en competencias. Ed. Thompson. Colombia.



66

15.Rivera G, Angel (2004). APUNTES DOCENTES. UABC. México.

16.Martinez C, Gustavo (1992) LA ADMINISTRACION ESTATAL Y
MUNICIPAL EN MEXICO. Ed. INAP-BANOBRAS.

17.Franklin F, Enrique B. (2001) AUDITORIA ADMINISTRATIVA. Ed. Mc

Graw Hill. México.

18.Cantll D, Humberto (2001) DESARROLLO DE UNA CULTURA DE
CALIDAD. Ed. Mc Graw Hill. México.

19.Banobras/INAP ~ (1989). MANUAL DE SERVICIOS PUBLICOS
MUNICIPALES No.1. México.

20.Hernandez, Sampieri Roberto. Fernandez Collado Carlos., Baptista Lucio,

Pilar. (2000) Metodologia de la Investigacion. Ed. Mc Graw-Hill. México.

21.lbafez B, Berenice (1999). MANUAL PARA LA ELABORACION DE
TESIS. Ed. Trillas. México.

22.Ayuntamiento de Mexicali, B.C. (1999-2001). PLAN DE DESARROLLO
MUNICIPAL. México.

23.Ayuntamiento de Mexicali, B.C. (2001-2004). PLAN DE DESARROLLO
MUNICIPAL. México.

24. Ayuntamiento de Mexicali, B.C. (2001-2004). REGLAMENTO INTERIOR
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA MUNCIPAL. México.



67

ANEXO 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL RESPONSABLE Y OPERATIVO
DE LA ADMINISTRACION DEL DEPARTAMENTO DE ALUMBRADO
PUBLICO Y SEMAFORIZACION DEL XVII AYUNTAMIENTO DE MEXICALI.

1. ¢Existe una politica de calidad clara, documentada y difundida en todo el
departamento?

SI NO

2. ¢Existe un organigrama del departamento?

Sl NO

3. ¢Estan bien definidas las responsabilidades y autoridades del personal
adscrito al departamento?

SI NO

4. ¢Existe un plan general de trabajo del departamento?

SI NO

5. ¢Se realizan andlisis peridédicos de los indices de calidad del
departamento?

Sl NO

6. ¢Existe un Manual de Procedimientos que defina todas las actividades
gue afectan al sistema de calidad?

SI NO

7. ¢Existe un procedimiento para controlar la documentacion del sistema de
calidad?

SI NO

8. ¢Existe un procedimiento para controlar los cambios en la
documentacion?

SI NO
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9. ¢Existen procedimientos para aprobar cambios en la documentacién?

SI NO

10. ¢ Existen procedimientos para seleccionar y calificar a los proveedores?

SI NO

11. ¢ Existe un procedimiento para verificar el producto comprado?

SI NO

12. ¢ Existen procedimientos para identificar el servicio en todas sus etapas?
Sl NO

13. ¢ Existen procedimientos para planear y controlar el servicio?

Sl NO

14. ¢ Existen procedimientos para realizar analisis de capacidad para atender
el servicio?

Sl NO

15. ¢ Existen procedimientos para controlar los cambios no previstos?

Sl NO

16. ¢ Existen procedimientos de verificacion a las areas de trabajo?

Sl NO

17. ¢ El trabajo es controlado por medio de planes de calidad?

SI NO

18. ¢ Hay criterios para realizar los procesos?

Sl NO

19.¢ Las pruebas que se hacen del servicio son documentadas?

SI NO
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20. ¢ Se realiza el mantenimiento preventivo?

SI NO

21. ¢ Existen procedimientos para controlar procesos especiales?

SI NO

22.¢Las diferentes areas del departamento trabajan de acuerdo al diagrama
de flujo?

SI NO

23. ¢ Existen procedimientos que aseguren que el equipo de que se dispone
cumple con los requisitos para lo cual sera utilizado?

SI NO

24. ¢ Existen procedimientos para verificar si el equipo mecanico y eléctrico
utilizado para el servicio esta en condiciones de ser utilizado?

Sl NO

25. ¢ ldentifican los equipos periddicamente?

SI NO

26. ¢ Se llevan registros de los equipos verificados?

Si NO

27. ¢ Existen areas definidas para almacenar el equipo mecénico y eléctrico?

SI NO

28. ¢ El personal que utiliza los equipos esta capacitado para ello?

SI NO

29. ¢ Existen procedimientos para realizar acciones preventivas y correctivas?

SI NO

30. ¢ Existen procedimientos para conservar los registros de calidad?

SI NO
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31l.¢,Los procedimientos hacen referencia al andlisis de los datos
proporcionados por los registros de calidad?

SI NO

32.¢Los procedimientos demuestran el periodo de conservacion de los
registros de calidad?

SI NO
33. ¢ Existen procedimientos para realizar las auditorias internas de calidad?
Sl NO

34.¢;Los procedimientos demuestran el periodo de realizacion de las
auditorias?

S NO
35. ¢ Los resultados son analizados por la autoridad superior?
s NO
36. ¢ Se toman medidas correctivas y preventivas?
s NO

37.¢Existen procedimientos para realizar el entrenamiento requerido al
personal administrativo y operativo del departamento?

SI NO
38. ¢ Se conservan registros del entrenamiento del personal?
Sl NO

39. ¢ Existen procedimientos de atencion a los usuarios de los servicios del

departamento?

SI NO
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40. ¢ Existen procedimientos para identificar el uso de técnicas estadisticas
para la solucion de problemas?

SI NO

41. ¢ El procedimiento cubre las necesidades del departamento?

Sl NO
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RESPONSABILIDAD DE LA ADMINISTRACION

ANEXO 2
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ANEXO 3

SISTEMA DE CALIDAD
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ANEXO 4

CONTROL DE DOCUMENTOS
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ANEXO 5

COMPRAS
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ANEXO 6

CONTROL DEL PROCESO 1/2
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CONTROL DEL PROCESO 2/2
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38

39

40

41

42

43

44




13

39

11

41

50

48

44

11

41

45

46

47

48

49

50
51

52
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ANEXO 7

-

OPERACION Y MANTENIMIENTO

36
NO

36

29
NO | SI

29

28
NO | SI

28
Sl

27
NO

27
Sl

26
NO

26
Sl

25
NO

25
Sl

20
NO

20

19
NO | SI

19
Sl

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40




48

46

52

52

52

52

50

46

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
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ANEXO 8

ENTRENAMIENTO

38 NO

38 Sl

37 NO

37 Sl

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19

20
21

22
23
24
25
26

27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

41




46

48

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
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ANEXO 9

e

AUDITORIA INTERNA

35NO

35 SI

34 NO

34 Sl

33 NO

33 SI




50

44

46
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ANEXO 10

REGISTROS DE CALIDAD

32 NO

32 Sl

31 NO

318l

30 NO

30 SI




15

37

17

35

15

37
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