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INTRODUCCION

La importancia de adquirir mejores productos o servicios ha hecho que las empresas
e instituciones, comiencen a concentrarse con el paso del tiempo en la calidad en
todo lo que se adquiere en el mundo, esto ha marcado la competitividad entre las
empresas con el paso de los afos, para ser el cada dia, acercando las herramientas

necesarias para fabricar mejores productos o en las prestaciones de los servicios.

Con esto hace, que sectores en la sociedad se interesen en mejorar su produccion,

procesos y/o servicios, hasta llegar al punto de modificar su forma de comportarse.

Por lo que como administrador educativo, es de suma importancia conocer y analizar
todos los elementos que el sistema de gestién de la calidad, pueden aportar a la

experiencia profesional.

Por lo anterior, esta investigacion propuesta esta orientada por los siguientes

elementos:
OBJETIVO GENERAL:

Conocer y elevar la calidad de los servicios que se brindan en la Subdireccion
Administrativa de la Direccion General de Sanidad Vegetal, mediante la aplicacion de
los requerimientos establecidos por la Norma ISO 9000:2001 para brindar un servicio

de calidad que cubra los requerimientos de los usuarios.
OBJETIVO ESPECIFICO:

e Capacitar al personal con los requerimientos establecidos por la Norma I1SO
9000:2001 para lograr una implementacién mas pertinente y con posibilidades
de éxito.

e |dentificar las areas de oportunidad de los servicios que se proporcionan en la
Subdireccion Administrativa.

e Aplicar la mejora continua una vez identificados nuestra area de oportunidad
de acuerdo a la ISO 9000:2001.



Pregunta General:

¢, Cudles son los fines que se pretenden alcanzar, con la implementacion de Sistemas
de Gestion en la Calidad, en la Subdireccién Administrativa de la Direccion General

de Sanidad Vegetal en particular?
Preguntas especificas

¢Cuenta la Subdireccion Administrativa con lineamientos establecidos para ofrecer

un servicio de calidad?

¢, Cudl es el papel del Administrador Educativo en la Implementacién del Sistema de
Gestidon de la Calidad en la Subdireccion Administrativa de la Direccion General de
Sanidad Vegetal?

Estructura del trabajo

Dividido en cuatro capitulos, el presente trabajo, tiene la siguiente informacion:

Capitulo I, veremos el enfoque tedrico metodolégico que los autores nos dicen y
tomaré los puntos que sean mas sobresalientes para ubicarlos con la realidad de la
institucion, como la division del trabajo, la organizacion de la misma, su coordinacion,
la motivacién que presenta el personal en relacion a los cambios generados por la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y los elementos indispensables

gue nos ayude a entender las funciones dentro de la misma.

Capitulo 1l, se observaran la historia de la calidad asi como la etapa artesanal e
industrial y la administracién cientifica, asi se observara los personajes de la calidad,

hasta llegar a la calidad en la educacion.

Capitulo Ill, se presentara la experiencia profesional que este tema principal de este
trabajo, se observan las experiencias profesionales en las diversas dependencias

gubernamentales e implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad, en



el area administrativa de la Direccion General de Sanidad Vegetal del Servicio
Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad Agroalimentaria (SENASICA).

Capitulo 1V, se presenta la propuesta del tema desarrollado, bajo la perspectiva del
administrador educativo, dentro de la Subdireccion Administrativa de la Direccion
General de Sanidad Vegetal del SENASICA.



Capitulo I. Marco teérico

El mundo en el que vivimos camina a un ritmo acelerado, marcando las tendencias
de evolucion de los paises conocidos como de primer mundo, y con ello la calidad de
vida en algunos paises tiende hacer demasiado baja, debido a la infraestructura
insuficiente para avanzar como los paises con los que si tienen todo los medios y
saben desarrollarlos. Con las nuevas tendencias de estos paises y con las aperturas
econdémicas generadas a través de los Tratados de Libre Comercio, con los paises
interesados, introducen a los mismos, tendencias neoliberales; si no son del todo
malas, muchas de ellas se ven orientadas a la calidad de los servicios y productos
generados en cada pais.

“México cuenta con una red de diez tratados de libre comercio con cuarenta y
cinco paises, treinta acuerdos para la promocion y proteccion reciproca de las
inversiones 'y nueve acuerdos de alcance limitado (Acuerdos de
Complementacién Econdmica y Acuerdos de Alcance Parcial) en el marco de la
Asociacién Latinoamericana de Integracion (ALADI)” (Economia, 2015).

Este tipo de negociaciones busca que exista un libre transito de las mercancias
abriendo la posibilidad de que las empresas exporten sus productos sin ningun
problema, que los paises crezcan y su desarrollo sea cada dia mejor, pero
lamentablemente no es la mejor opcién para los paises como México, porque lejos
de ayudarlo a crecer, se encuentra con muchas barreras comerciales que le
impiden el libre transito de sus productos. A pesar de las supuestas ventajas
econOmicas a mediano y largo plazo, en realidad el pais se empobrece cada dia
mas, aumentando, como consecuencia, la violencia, el crimen organizado, la
corrupcion como un factor interno que no permite que el pais se desarrolle de la

mejor forma, este tipo de situaciones que se ven mas seguido en nuestro pais.



Aunque se presume por el gobierno que estas negociaciones han realizado
empresas con mayores rendimientos y avances, donde pasaron de ser de caracter
nacional a uno internacional, buscando ser mas eficientes y competitivos tanto en los
costos de produccion como en la calidad de ésta, buscando una sinergia positiva que
fomente la produccién nacional, el comercio internacional asi como las inversiones
extranjeras; logrando con esto la generacion de empleos, el fortalecimiento del
mercado interno y el incremento de las exportaciones, reflejandose asi un incremento
del bienestar econémico y social que permita una mejor calidad de vida para la

poblacién mexicana.

Lamentablemente la realidad es otra, se observa un gran numero de
indocumentados que intentan pasar a los Estados Unidos para conseguir una mejor
calidad de vida, los campo en México se ven abandonados porque el crimen
organizado se va apoderando de ellos y los duefios de las tierras prefieren mejor irse
a otro pais a buscar mejor suerte. Aunque la realidad tiene su propia escala para
medir los avances de las negociaciones con México, se dice que la calidad de vida
de la poblacion sera mejor, se tendran mas oportunidades de crecimiento y trabajo,
los jévenes tendran la oportunidad de conseguir un empleo digno, pero el salario no

es nada digno en comparacién con otros paises.

Es cierto, no sOlo se busca generar buenos productos y servicios, sino también
generar personal capacitado integrado y comprometido con la empresa o institucion
en donde labora. Busca personal participativo y propositivo con las actividades de la
empresa, y encuentre una estabilidad en el trabajo, en su vida personal, asi como en

la sociedad.

El mayor éxito de las empresas proviene en gran medida, por la satisfaccion del
cliente, pero no sblo es la base de toda organizaciéon, sino también los logros
integrales generados por el personal que labora en ellas. Por ello las organizaciones

buscan las herramientas y los medios necesarios para ser mas innovadores y
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productivos en sus &reas de trabajo. Estas tendencias hacen voltear al Gobierno
Federal y busque no quedarse atrds en el tema y realizan esfuerzos ordenados

permitiendo brindar servicios de calidad de manera oportuna.

Por ello nuestro tema central en este documento, es analizar los esfuerzos que el
gobierno federal, hace a través de la Direccion General de Sanidad Vegetal para la
implementacion y obtencion de la certificacion ante la Norma 1SO 9000:2001 y entrar
en los avances de la globalizacién, ordenando sus esfuerzos para obtener un
beneficio que permitird ganar mas confianza en sus clientes, teniendo un control y
conocimiento de sus procesos y aplicandoles de manera oportuna una mejora

continua.

Para mejorar todas estas actividades y tener un control mas puntual de los
procedimientos es necesario se involucren todas las areas responsables de los
procesos, para documentar y ver la relacion entre ellos, estableciendo e
implementando un sistema de Mejora de la Gestibn que permita tener un mejor
control de las fallas existentes en el sistema. En este caso nos enfocaremos en la
Subdireccion Administrativa, siendo el complemento para el funcionamiento de la
Direccion General. Pero para llegar a esta area, observemos algunas de las
actividades que esta Direccion tiene a su cargo.

Uno de los pilares dentro de la economia nacional es la produccion agricola, por tal
motivo la proteccion de la sanidad vegetal es factor decisivo en la comercializacion
tanto nacional como internacional. En este sentido, las acciones fitosanitarias que ha
emprendido la Direccion General de Sanidad Vegetal facilitan la comercializacion de
productos vegetales y vigilan del cumplimiento de los niveles adecuados de
proteccion fitosanitaria acordados entre los paises, ya que de lo contrario las
consecuencias afectarian la produccion agricola nacional, la calidad del producto, el
cierre de mercados y la imposicion de barreras fitosanitarias no justificadas arrojando

grandes pérdidas econdmicas.
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Por lo que es de suma importancia que la Direccion General determine y dirija con
calidad las politicas en materia de prevencion, control y erradicacién de plagas que
afectan a la agricultura, en un esquema productivo de cadena agroalimentaria, asi
como el uso apropiado y sostenible de los recursos naturales, mediante la
elaboracion e implantacion de programas, medidas fitosanitarias y la constatacion,
supervision y evaluacion de la condicion fitosanitaria de los productos agricolas
procurando su transformacién y la generacion de valor agregado a fin de hacerlos

mas competitivos en el mercado nacional e internacional.

Garantizando que los vegetales, sus productos y subproductos, procesos, servicios e
instalaciones cumplen con la condicion fitosanitaria Optima, y no representan un
riesgo para la agricultura, a la salud de los consumidores o al medio ambiente por la
presencia de plagas y enfermedades. Mejorando el ambito de influencia de los
servicios con enfoque de satisfacciéon del cliente y ciudadano, en materia de sanidad
vegetal a través de la promocién de la adopcion de la cultura de calidad en
organizaciones e instituciones vinculadas al sector con participacion ciudadana, que

coadyuve a mejorar el impacto en la sociedad y el medio ambiente.

Todas estas actividades estan sustentadas en la Ley Federal de Sanidad Vegetal
(Gortari, 1994) y como se podra observar también esta involucrada la calidad en los
procesos de proteccién y deteccién de enfermedades en los vegetales, productos y
subproductos, para prevenir cualquier ingreso al pais de plagas que afecten la

economia del pais.

Como se puede observar la calidad no es un tema limitativo para unos cuantos, sino
al contrario, ahora se observa no solo en empresas privadas sino hasta en el mismo
gobierno en todos sus niveles, que cualquier cosa medible es susceptible a mejorar y
a implementar herramientas que nos permitan mejorar continuamente y obtener
resultados con niveles superiores de entrega, ya sean productos y/o servicios. Esto
es posible porque vivimos en un mundo mas competitivo, en donde las empresas

buscan dar lo mejor de ellas mismas y los empleamos deberan de asumir la
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colaboracion en conjunto, para lograr los objetivos trazados o establecidos en las
metas y en donde se observa a la calidad como una necesidad para la evolucion en

conjunto de la organizacion.

Pero para poder ubicarnos en el contexto, es necesario conocer que se ha hecho en
el pasado en materia de calidad y quiénes son sus fundadores que a continuacion

conoceremos:

1.1 Historia de la Calidad

La calidad ha sido un componente propio de las actividades de la civilizacion humana
(Coruiia, 2005), realizadas por el hombre mismo, evidenciando el inicio del proceso
evolutivo en donde el individuo, se ve en la necesidad de controlar los productos de
su consumo, centrandose en la inspeccion o determinacién de cudles eran los
productos que podria consumir y los que consideraba que perjudicarian su salud.
Siendo la etapa evolutiva del proceso, en donde se identifica la facilidad de obtener
suministros alimenticios para su existencia. Generando con ello el interés por la
construccion, disefio y la calidad de armas para la captura de animales mas grandes
con el menor esfuerzo posible. Este proceso primario se repite en las actividades de
construccion de viviendas, fabricacion de ropa, transporte, conocimiento,
investigacién, siempre con la necesidad de conocer y superar todo lo realizado en el

pasado.

Las primeras civilizaciones en donde se comienzan a ver los primeros vestigios de la
calidad en el ser humano, se remontan en la antigua Babilonia, en donde se
observaban grabados de como esculpian los bloques de piedra y como
posteriormente verificaban su trabajo mediante cuerdas para medir a la longitud de
los blogues que les permitian realizar grandes construcciones. Desde ahi se observa

la importancia de tener un control de calidad en las actividades a desarrollar.
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Otro testimonio segun Lara (Federico, 1982), de este fenbmeno se remonta al afio
2150 a.C., en donde la construccion de casas se regia por el Codigo Hammurabi,
considerado como el primer conjunto de leyes de la historia. Este Codigo en su regla
229 establecia la calidad en la construccibn de casas y menciona que “si un
constructor construye una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se
derrumba y mata a los ocupantes, el constructor debe ser ejecutado” (Martinez,
2011).

Otra aportacion de la calidad se observa en la civilizacion fenicia, ellos utilizaban un
programa para asegurar la calidad, mediante acciones correctivas, que permitan
eliminar la repeticion de errores. Tenian una figura de inspector, que, al observar
alguna insatisfaccion por parte del cliente, simplemente cortaban la mano de la
persona responsable.

En la civilizacion egipcia la figura del inspector verificaba que las dimensiones de los
bloques de piedra caliza para la construccién de las piramides, por medio de una
cuerda, que les permitia garantizar la calidad de los blogues. Este tipo de
verificaciones también fueron observadas en la cultura maya, cuyo objetivo principal
era garantizar la calidad de sus construcciones y la satisfacciéon de sus clientes. En el
caso de los griegos, ellos ocuparon instrumentos de medicién para garantizar el
equilibrio de las medidas de calidad en las construcciones. Esta estrategia fue

adoptada por la civilizacién maya.

1.2 Etapa Artesanal

En la Edad Media (Maldonado, 2015), aparecen los mercados basados en la calidad
de los productos, generando el habito de incluir un identificador de productos. Con
esta practica se pretendia desarrollar el interés de los consumidores, garantizando
los productos que se entregaban, para conservar el prestigio de los mismos. La
esencia era hacer las cosas bien, independientemente del costo o esfuerzo que se

aplicara, creando con ello un producto Unico para los clientes. En esta etapa
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surgieron principiantes y agrupaciones, convirtiendo a los artesanos en maestro del
oficio y supervisor de éste, ya que conocian a detalle el trabajo que realizaba, asi

como sus productos y a los clientes.

Teniendo en consideracion las necesidades y expectativas de los clientes, el
artesano determina controlar la calidad de sus productos finales, para consolidarse

en el mercado con productos de alta calidad, evitando clientes insatisfechos.

En el siglo XVII, con la migracion a las ciudades de los artesanos y la separacion
entre las ciudades y comunidades rurales, se presenta en la escena productiva el
desarrollo del comercio internacional, apareciendo la figura del mercader, este se
dedica a la compra de la produccion de los artesanos, para comercializarla
posteriormente, obligando a que los artesanos se dediquen Unicamente a la
produccién y control de calidad de los productos. Esta etapa es la antesala a la
Revolucion Industrial y a la produccion en gran cantidad, en donde la destreza era

fundamental para la calidad y prestigio del artesano (Penacho, 2000).

1.3 Etapa Industrial

Con la aparicion de la Revolucién industrial (Maldonado, 2015), se transformaron
actividades que se venian desarrollando de manera manual, los pequefios talleres,
tuvieron que ceder su espacio a las grandes fabricas de produccién masiva, tanto en
articulos terminados o en piezas que se ensamblarian posteriormente en la
produccion. Para el caso de los artesanos, el panorama no los excluia de la nueva
era industrial. En los casos de los artesanos que contaran con los recursos
econdémicos suficientes, se transformaron en grandes empresarios y para el caso que
no tenian esa solvencia econdmica favorable, se convertian en el personal operativo

de las nuevas fabricas.

Con esta industrializacion se generd el sistema de trabajo en serie y a

especializacion del mismo. Entre mayor era el conocimiento del trabajo, mayor su
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especializacibn y mayor la demanda de los productos fabricados. Como
consecuencia de ello también fue necesario mejorar la calidad de los procesos
exigida por los nuevos esquemas productivos, como por ejemplo surge la funcion de
inspeccion convirtiendose en un elemento fundamental del proceso productivo,
realizando esta actividad el trabajador. El objetivo principal de la inspecciéon es
identificar los productos que no contaban con los estdndares deseados para salir al

mercado Yy evitar inconformidad por parte de los clientes (Garvin, 2013).

1.4 Administracion Cientifica.

La comunicacion entre los fabricantes y los clientes se vio afectada a finales del siglo
XIX en los Estados Unidos, derivado de la imposibilidad de los productores por
comunicarse con sus clientes para satisfacer las necesidades de cada uno de ellos
con los productos (Monografia, 2014), naciendo de este inconveniente el sistema de
produccion en serie, caracterizado por la poca flexibilidad del producto iniciando
formalmente el proceso de estandarizacion de las condiciones del trabajo.

En este momento surgen las teorias sobre la administracién cientifica, cuyo pionero
fue Frederick Winslow Taylor (Pérez, 2013). El objetivo de aumentar la productividad
estd determinado en separar las actividades de planificacion y ejecucion del trabajo.
Con la innovacion de este esgquema los errores humanos se incrementaron y la
calidad de los productos aminoro, teniendo que implementar la funcién de inspeccion
en un empleado responsable de la fabrica, quien determina la calidad de los

productos en buenos o malos.

En este momento se observa movimiento en las estructuras organicas de las
empresas, ya que se crean los primeros departamentos de control de calidad, con
esta denominacion, cuyo objetivo principal es realizar la inspeccion y/o verificacion
que permita detectar en primera instancia, los defectos que se presenten en los
productos evitando lleguen a manos del consumidor. El lema de calidad en esta

etapa era atacar los efectos y no la causa, implementando acciones correctivas en la
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manufactura de los productos. Los Unicos responsables que soportaban sus
decisiones en inspecciones visuales eran los inspectores de calidad, tomando las
medidas respectivas para realizar comprobaciones en los productos de acuerdo a los

estandares establecidos por las mismas empresas.

Este Departamento de Control de Calidad, verifica uno a uno los productos que
cumplen con los requisitos de calidad que las empresas consideraron seria buenos
para sus clientes, seleccionado minuciosamente, para sacar sus productos finales.
Enfocandose en una etapa de acciones correctivas a cargo de los inspectores de
calidad que se afianzan en la organizacion como punto clave para la produccion, ya
que tiene a cargo la supervision visual y en algunos casos la utilizacion de
herramientas que les permitan medir que el producto tenga los estandares
estipulados para su destino final. Estas acciones permiten el surgimiento de la etapa
de control de calidad por inspeccion y que puede ser estudiada en los esquemas

productivos de la administracion cientifica de la época.

El periodo de la primera guerra mundial generd aparte de guerra y destruccion, el
mejoramiento los sistemas productivos en serie, procesos y las técnicas de
inspeccién de calidad. Una vez terminada la guerra se impulsé la segunda etapa de
desarrollo del concepto de calidad, considerando a la inspeccion como herramienta

tactica para mejorar sus procesos productivos.

La tecnologia industrial avanza rapidamente entre 1920 y 1940, muestra de ello lo
dan las empresas Bell System (Osorio, 2014) y su subsidiaria manufacturera,
Western Electric (Wikipedia F. , 2010). Estas se mantuvieron a la cabeza en el tema
de control de la calidad lanzando un departamento de ingenieria de inspeccion, este
se encargaba de los conflictos creados por los defectos en sus productos y la falta de
coordinacién entre sus departamentos, el precursor de estos departamentos fueron

George Edward (Sejzer, 2015) y el matematico Walter Shewhart (Consultores, 2012).

En 1924 Walter Shewhart disefié una grafica de estadisticas que permitia observar y

controlar las variaciones del producto, dando paso formalmente al control estadistico
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de calidad. Este método proporcion6 controlar la calidad en medios de produccion en
serie reduciendo costos en el afio de 1931. Su objetivo era mejorar la estadistica de
manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los errores. Ademas, se
preocupd por el rol administrativo de la calidad, disefiando el famoso ciclo PHVA
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar), nombrado posteriormente por los japoneses como
el ciclo Deming, siendo los cimientos de los sistemas de gestion de calidad en la

actualidad.

Iniciada la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico de calidad se convirtio en
un arma secreta de la industria, ya que los estudios en materia industrial, sobre cémo
elevar la calidad basandose en el método estadistico llevaron a los norteamericanos

a liderar el aseguramiento de la calidad.

Segun Duncan (Universidad, 2011), el objetivo fundamental de este sistema era
garantizar los estandares de calidad que evitaran las pérdidas de vidas humanas.
Uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto de ésta en la
productividad, fue la industria militar norteamericana ya que era fundamental el evitar
que los paracaidas de los militares no se abrieran, ya que las estadisticas mostraban
que, de cada mil paracaidas fabricados, por lo menos 3,45% no habria, lo que
significé una gran cantidad caidos como consecuencia de los defectos de fabrica de

los paracaidas.

Para logra la calidad en las industrias militares, para la Segunda Guerra Mundial, se
crearon las primeras normas de calidad en el mundo, logrando un verdadero control
de calidad mediante un estricto sistema de certificacion de calidad en el ejército de
Estados Unidos. Las primeras normas de calidad funcionaron en la industria militar y
las llamaron las normas Z1, teniendo un gran éxito para la industria norteamericana
gue permitieron estandares de calidad altos y la disminucién de las bajas en los

soldados en combate.

En este el mismo periodo de la Guerra, aparece en la escena del desarrollo de la
calidad el doctor William Edwars Deming, gran estadista y discipulos Shewhart, quien
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también habia trabajado en la Western Electric Company, donde tuvieron lugar los
primeros experimentos serios sobre productividad por Elton Mayo (David, 2012).
Deming, desconocido en ese tiempo, trabajé en la Universidad de Stanford
capacitando a los ingenieros militares en el control estadistico de calidad, mejorando

con su ensefanza, la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra.

1.5 Década De Los Setenta

Finalizada la Segunda Guerra Mundial (Evans. William M. Lindsay), la calidad siguio
dos caminos diferentes, por un lado el Occidente (Wikipedia F. , 2010) continuaba
con el enfoque basado en la inspeccion y por el otro lado, se destacaba el proceso
desarrollado en Japon, comenzando una batalla particular por la calidad distinto al
occidental. Japon, durante la década de los cincuenta, comprendié que, para no
manufacturar y vender productos defectuosos, era necesario producir articulos

correctos desde el principio.

Para 1947 Deming llegd a Tokio e inici6 sus primeros contactos con ingenieros
japoneses. Considerado el padre de la calidad japonesa imparti6 una serie de
conferencias a estos ingenieros sobre control estadistico de calidad y sobre el
modelo administrativo para el manejo de la calidad, explicando la responsabilidad del
personal directivo para lograrla, con esta serie de conferencias Deming se dio a
conocer en ese pais, llevando a Japon el ciclo de Planear, Hacer, Verificar, Actuar

(PHVA).

Una vez adentrados en el control de calidad mediante la inspeccion, surge la
prevencion como forma de controlar los factores de productos defectuosos. En este
sentido las empresas japonesas comprendieron que era necesario un programa de
control de calidad cuyo campo de accion fuera mas amplio que con el que contaban.
Ya que el departamento de produccion, no podia resolver los problemas de
confiabilidad, seguridad y economia del producto si el disefio era defectuoso o los

materiales eran mediocres.
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Los japoneses no tenian antecedentes claros de la calidad, fue hasta la llegada
de Deming en 1950 que pudieron concretar sus ideas. Para 1954 Joseph Juran
(WordPress, 2016), un consultor rumano del siglo XX, quien visitdé por primera vez
Japon y colabor6 con el modelo del area gerencial, esto debido a sus
aportaciones a la calidad y que con el paso del tiempo se adoptaria en todo el

mundo.

El creador del concepto de gestion de la calidad fue Armand V. Feigenbaum
(Tasayco, 201), trabajo en los Estados Unidos para la empresa General Electric
cer) (Fundacion, 2016), introduciendo a la empresa el programa de calidad,
conocido con el nombre de Total Quality Control (César Camison, 2006). Fue
nombrado director de todas las unidades de produccion existentes en el mundo
para la empresa G&E, difundiendo sus conocimientos acerca de la calidad. En
1956 fue a Japon consolidando a través de Ishikawa la tendencia de la calidad a
partir de 1955.

En el afio de 1961 Phillip B. Crosby (Wikipedia I. , 2017) lanzo el concepto de
cero defectos en la fabricacion de productos ya que se tenia el ambito de la
calidad lejos de los empresarios, y que a principios de los afios sesenta la calidad
en los Estados Unidos era un concepto solo para los ingenieros y los gestores de

la calidad.

Para 1962, el empresario japonés Kaoru Ishikawa (Conduce, 2018) implementa
los circulos de control de calidad en Japdén, cuyo objetivo era lograr tener un
avance importante en el tema de la calidad para sus productos. Teniendo como
primer resultado, que los empleados japoneses aprendieran y aplicaran técnicas

estadisticas sencillas.

En 1966 Crosby, fue nombrado vicepresidente de calidad de la empresa
International Telephone & Telegraph (Wikipedia, 2018), desarrollando un método
enfocado en la eliminacion de numerosos controles que permitan enfocar las

actividades del hombre, generando conciencia de “hacerlo bien a la primera y
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siempre segun Crosby” (Espinosa, 2014), obteniendo resultados positivos, en las

actividades relacionadas con el servicio.

La calidad incursiono en el terreno espacial, mostrando sus primeros fracasos al
observar que los errores humanos pasaban una factura muy cara, por lo que se
enfocaron en el hombre, ya que estudiaban su comportamiento al realizar sus

actividades.

Al final de los afios setenta, se realizaron las aportaciones mas importantes en la
fundamentacion tedrica y conceptual de la calidad. Posteriormente con los nuevos
esquemas economicos mundiales, surge la tercera etapa en el desarrollo de la

Calidad, conocido como “El Proceso de Calidad Total” (Espinosa, 2014).

Distinguida esta etapa por alcanzar la calidad en todos los rubros sin importar la
actividad economica incluidas las é&reas de finanzas, ventas, personal,
mantenimiento, administracién, manufactura y servicios, ya que su participacion
era indiscutible. En esos tiempos existia personal que se dedicaba a la
investigacion de mercados, su funcion era escuchar la opinibn de los
consumidores y satisfacer las necesidades de los mismos. En este momento la
calidad se enfocaria en el sistema como un todo incluyendo la linea de

manufactura.

1.6 Década de los Setenta hasta la Década de los noventa

Finalizando los afios setenta (Galeon, s/n), las aportaciones a la calidad se
hicieron en un porcentaje muy alto, mas que lo que se conoce en la actualidad,

posteriormente surge la tercera etapa en el desarrollo de la Calidad.

El Proceso de Calidad Total surge en esta etapa y se concentraba en realizar un
estudio de mercado mas enfocado a conocer los requerimientos de los
consumidores, para poder realizar una mejor planificacion de los productos

enfocandose en los productos finales. Su visidn era alcanzar la calidad en todos
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los aspectos de la organizacion para obtener una mejor participacion de la
cadena productiva, enfocandose en un todo y no solo en la manufactura de los

productos de la organizacion.

1.7 Evolucién conceptual de la calidad

En concepto de calidad finaliza en el inicio de la década de los noventa
(Espinosa, 2014), con el renacimiento de la globalizacion, cambiando por

completo la definicion de la empresa (Evans y Lindsay, 2008).

Actualmente la mejora continua de la calidad es conocida como calidad total, en
donde se incrementa la competitividad, los mercados globalizados y tanto la
industria americana y la occidental pierden terreno en esta nueva forma de hacer
negocios. También pierde terreno los sectores automotrices, acero,
semiconductores, ordenadores, etc., que ocupaban un lugar privilegiados en

estos sectores.

Con esta etapa, se incrementa la importancia del factor humano al reducir costos,
incrementando el trabajo en equipo, en la toma de decisiones y resolucion de
problemas. Los empresarios descubren trabajar con conocimientos propios de

forma sistémica, basado en la percepcién real del mundo.

El trabajo en equipo sufre una transformacién emergiendo los equipos de mejora
continua, implementando mejoras en el personal, hasta incrementando salarios
mediante mejoras en los resultados producidos. Con la globalizacion el reto a
vencer de los empresarios es vender mas productos con alta calidad y menor
costo, sumando esfuerzos con el factor humano, reduciendo la brecha con los

clientes, incrementando las utilidades empresariales.

El proceso de control de calidad (Ruiz, 2012) se visualiza en el comienzo de la

administracion cientifica, apareciendo los controles de calidad que permiten el
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control de calidad por inspeccion. Se definen los criterios para conocer si un
producto es bueno o malo.

Con los ajustes en el proceso de control de la calidad, todas las areas de
inspeccidn se comprometen a las nuevas formas de atender los nuevos
requerimientos de calidad, dando como resultado la evolucion del control de la

calidad.

Con la definicion formal de calidad, el concepto de calidad se analiza de dos
formas, una de manera dimensional cronoldgica y la otra dimensional conceptual,

con la cual surge el control estadistico de calidad.

Dentro de la dimension conceptual, se identifican cuatro etapas del desarrollo de

la calidad:

e Control de calidad,
e Aseguramiento de la calidad,
e Proceso de calidad total, y

¢ Mejora continua de la calidad total.

Evolucion cronoldgica del concepto de calidad

Etapa Concepto Finalidad

Satisfacer al cliente.

Hacer las cosas bien Satisfaccion del
independientemente del artesano, por el trabajo
Artesanal costo o esfuerzo bien hecho

necesario para ello.

Crear un producto
anico.




Revolucion Industrial

Producir en grandes
cantidades sin importar
la calidad de los
productos.

Satisfacer una gran
demanda de bienes.

Obtener beneficios.

Administracion cientifica

Técnicas de control de
calidad por inspeccion y
métodos estadisticos,
que permiten identificar
los productos
defectuosos.

Satisfaccion de los
estdndares y
condiciones técnicas
del producto.

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la calidad de
los productos
(armamento), sin
importar el costo,
garantizado altos
volumenes de
produccion en el menor
tiempo posible.

Garantizar la
disponibilidad de un
producto eficaz en las
cantidades y tiempos
requeridos.

Posguerra Occidental

Producir en altos
voliumenes, para
satisfacer las
necesidades del
mercado.

Satisfacer la demanda
de bienes causada por
la guerra.

Posguerra Jap6n

Fabricar los productos
bien al primer intento.

Minimizar los costos de
pérdidas de productos
gracias a la calidad.
Satisfacer las

necesidades del cliente.

Generar competitividad.

Década de los setenta

Sistema y procedimiento
en el interior de la
organizacion para evitar
productos defectuosos.

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.

Reduccién de costos

Generar competitividad.
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Década de los noventa

La calidad en el interior
de todas las areas
funcionales de la
empresa

Satisfaccion del cliente.

Prevenir errores.
Reduccidén de costos.

Participacion de todos
los empleados de la
empresa.

Generar competitividad.

Actualidad

Capacidad de lideres de
calidad que

potencialicen el proceso.

Satisfaccion del cliente.

Prevenir errores.

Reduccidn sistematica
de costos.

Equipos de mejora
continua.

Generar competitividad.

Aumento de las
utilidades.

Fuente: Monografias.com S.A.

Las caracteristicas de estas etapas, se observan en la figura 1 en donde se
observa el desarrollo cronolégico de la calidad, junto con su desarrollo
conceptual, considerando un punto de equilibrio para los dos puntos y que a

continuacion se observa:



Figura 1. Enfoque conceptual de la calidad

ENFOQUE CALIDAD

A
EMPRESA
MEJORAMIENTO
CLIENTE
CALIDAD TOTAL
PROCESO
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

PRODUCTO ] CONTROL DE CALIDAD

1920 1950 1970 1990

Fuente: Miranda Gonzalez, Javier. Evolucion del concepto de la calidad. s/n. www.es.slideshare.net

1.8 Personajes de la Calidad

Entre los personajes de la calidad (Galeon, s/n) se encuentra William Edwards
Deming, Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, Philip Crosby, William Ouchi y Armand V.

Feigenbaum y que a continuacién mencionaremos:

WILLIAM EDWARDS DEMING

Nacié el 14 de octubre de 1900 en Sioux City, lowa. Estudio ingenieria en la
Universidad de Wyoming, caracterizado por una nifiez de pobreza en la que tuvo la
necesidad de trabajar desde los 8 afios, consolidando todo su esfuerzo cuando
ingreso a la Universidad de Wyoming en donde estudio ingenieria. En el afio de
1927, recibio el doctorado honoris cauda en Fisica Matematicas por parte de la

Universidad de Yale, se desempefid6 como docente y en la época de la Segunda
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Guerra Mundial, Deming impartié la clase de estadistica a los técnicos e ingenieros
estadounidenses cuyo objetivo era mejorar la calidad de los materiales que se
empleaban para la guerra. Posteriormente dedicaria su tiempo y esfuerzo a la

ensefianza de los japoneses.

Cuando la industria y la economia japonesa se encontraban en crisis, Deming fue
invitado a Japon, para modificar e implementar, la forma de administrar a los
recursos humanos de las empresas. Siguiendo las ensefianzas de Deming, la
economia japonesa se volvi6 mas competitiva, destacando por ser los lideres del

mercado mundial.

Deming, a la obtuvo la medalla del Tesoro Sagrado de Japdn, y la esta mencién

decia lo siguiente:

“El pueblo de Japon atribute el renacimiento de la industria Japonesa y su éxito
mundial a ED Deming” (Oréstica, 2010).

En junio de 1980, la NnBC (Wikipedia L. e., 2012) transmitié un documental del éxito de
la industria japonesa, que comparado con la de los estadounidense, puso a temblar
la produccién decadente y el increible incremento en los costos de la industria
estadounidense. En ese momento en que las grandes corporaciones
estadounidenses, pusieron sus 0jos en Deming, haciéndole consultas sobre las

mejores practicas para mejorar los negocios, destacando lo siguiente:

a) Uso de mediciones estadisticas que permitan ver el funcionamiento de la

empresa,
b) Mejoras en los sistemas.

Dentro de las principales aportaciones de Deming destaca los Catorce Puntos
(Monografia, 2014) que son:

1. Crear constancia en el propoésito de mejorar el producto y servicio

2. Adoptar la empresa a la economia en que se vive.

27



3. Evitar la inspeccién masiva de productos.

4. Comprar por calidad (no por precio) y estrechar vinculos con los proveedores.
5. Mejorar continuamente en todos los ambitos de la empresa.

6. Formar a los trabajadores para la mejora del desempefio.

7. Adoptar e implantar el liderazgo.

8. Eliminar el miedo para que las personas den lo mejor de si.

9. Romper las barreras entre departamentos.

10. Eliminar consignas, sustituyéndolas por acciones de mejora.

11. Eliminar incentivos y trabajo a destajo.

12. Eliminar barreras a las personas que evitan sentirse orgullosa de su trabajo.

13. Estimular a la gente para su mejora personal, y

14. Aplicar el ppca 0 prva (WordPress, 2009), y evitar los siete pecados mortales.

La finalidad de los puntos anteriores es mantener a las empresas activas, aun

cuando el entorno econdmico tenga muchos cambios.

JOSEPH M. JURAN

El 24 de diciembre de 1904 (Juran, 2009) nace en la ciudad de Braila, Rumania
Joseph M. Juran, reconocido por su aportacion de agregar la dimension humana a la

calidad; hecho que produjo los origenes estadisticos de la calidad total.

Crear la conciencia en la crisis de la calidad, implementa la revision del enfoque de la
planificacion de la calidad. Suministrando el cémo planificar la calidad, asistiendo al

personal para replanificar los procesos que poseen deficiencias de calidad
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inaceptables, asi como utilizando el resultante de la planificacion de la calidad para

evitar nuevos problemas crénicos.

En 1981, Juran, define la calidad como la aptitud para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente. En 1999, Ross referencia su concepto de la calidad como la
integracion de las funciones y la interrelacidon de los procesos de una empresa,
mediante una mejora continua de productos y servicios, no perdiendo de vista la
satisfaccion del cliente, a esto se le conoce también como la administracion de la
calidad Total Quality Management (TQM).

Principios e interrelacion de los procesos de Juran:

e Planeacion de la calidad. Es aquel proceso en el que se hacen las

preparaciones para cumplir con las metas de calidad y cuyo resultado final
es un proceso capaz de lograr las metas de calidad bajo las condiciones de
operacion.

e Control de calidad. Es el que permite comparar las metas de calidad con la

realizacion de las operaciones y su resultado final en conducir las
operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

e Mejora de la calidad. Es el que rompe con los niveles anteriores de

rendimiento y desempefio y su resultado final conduce las operaciones a
niveles de calidad marcadamente mejores de aquellos que se han

planteado para las operaciones.

KAORU ISHIKAWA

Nacio en Japon en 1915 y murid en 1989. Tedrico de la administracion de empresas
japonés, (Gestion, 2009) experto en el control de calidad. Educado en una familia
con extensa tradicion industrial, Ishikawa se licencié en Quimica en la Universidad de
Tokio en 1939.
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De 1939 a 1947 trabajé en la industria y en el ejército; ejerciendo también la
docencia en el area de ingenieria de esa universidad. A partir de 1949 particip6 en la
promocién del control de calidad, y desde entonces trabajé como consultor de
numerosas empresas e instituciones comprometidas con las estrategias de
desarrollo del Japén de la posguerra. En 1952 Japén entré en la ISO (International
Standard Organization), asociacion internacional creada tras la Segunda Guerra
Mundial, es el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas
industriales. Ishikawa se incorporo6 a ella en 1960 y, desde 1977, fue el presidente de
la delegacién del Japdén. Fue ademas presidente del Instituto de Tecnologia Musashi

de Japon.

Ishikawa explico el interés y el éxito de los japoneses en la calidad basandose en la
filosofia del kanji (escritura de letras chinas), puesto que la dificultad de su
organizacién favorece los habitos de trabajo preciso. La base filosofica de sus ideas
es de tipo roussoniano: el hombre es bueno por naturaleza y se implica
positivamente con aquello que le afecta. Es por ello que Ishikawa critica el modelo
productivo de Occidente, en el que el trabajador recibe un trato irrespetuoso con su
dignidad humana. El taylorismo y el fordismo, base técnica de los modelos
occidentales vigentes en ese momento se desarrollaba a partir de concepciones en
las que el hombre es malo por naturaleza. El trabajador era reducido a un objeto
desechable, a un robot que cumplia las 6rdenes de los jefes. Para romper esa
dinamica, Ishikawa intentaba conseguir el compromiso de los obreros como
personas; solamente asi los trabajadores tendrian interés en mejorar la calidad y la

produccion.

El concepto de calidad de Ishikawa (1986) define el control de calidad (ccc) como el
de desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el

mas economico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor.
Sus principales aportaciones son las siete herramientas basicas:
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1) Gréficas de Pareto,

2) Diagramas de causa-efecto,
3) Estratificacion,

4) Hoja de verificacion,

5) Histograma,

6) Diagrama de dispersion, y

7) Gréafica de control de Shewhart.

El control de calidad empresarial (cwQc) enfatiza en que la calidad debe
observarse y lograrse no solo en el producto sino también en el area de ventas,
calidad de administracion, la compafiia en si y la vida personal; conlleva a
disponer de directivos con habilidades ingenieriles, de gestion de recursos
humanos y directivas. Es el padre de los circulos de calidad, a los cuales define
como pequefias unidades de trabajo proximos que potencian el desarrollo de

habilidades, trabajo en equipo y rotacion.

PHILIP CROSBY

Nacido en Wheeling, Virginia Occidental, Estados Unidos (Gestion, 2009), fue
director de calidad en la Internacional Telephone and Telegraph (ITT), donde se
desarroll6 y aplicé las bases de su modelo al que llama administracion preventiva,

modelo de direccion.

Otra parte interesante de su filosofia es la que dice que hay tres mitos sobre la
calidad, que se describen asi; Primero, la calidad es intangible por ello, se habla
de alta calidad, calidad de exportacion, productos bueno o malo, servicio
excelente o pésimo. Segundo, la calidad cuesta por ejemplo en decir: no cuesta
ensamblar bien un pedido que despacharlo erradamente; no cuesta mas

programar bien que hacerlo mal. Lo que cuesta en inspeccionar, descubrir errores
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y corregirlos; lo que cuesta son las horas de computadora y el papel
desperdiciado; lo que cuesta son las devoluciones de los clientes inconformes; lo
que cuesta es rehacer las cartas mal mecanografiadas, etcétera. Lo costoso,
realmente, son los errores y los defectos, no la calidad; por lo tanto, nunca sera
mas econdmico tolerar errores que “hacerlo bien desde la primera vez”, y no
habra un “punto de equilibrio” entre beneficios y costo de la calidad. Tercero, los
defectos y errores son inevitables, se ha convertido en costumbre aceptar los

baches en las calles, los productos defectuosos, los accidentes, etcétera.

El concepto de calidad de Crosby tiene como pensamiento que la calidad es
gratis, es suplir los requerimientos de un cliente, al lograr cumplir con estos se

logra cero defectos.

Dentro de sus principales aportaciones destaca ser el creador del concepto cero
defectos. Desarroll6 un concepto denominado los absolutos de la calidad total,

Cuyos principios son:
1. La calidad se define como cumplimiento de requisitos.

2. El sistema de calidad es la prevencion.
3. El estandar de realizacion en cero defectos.

4. La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

WILLIAM OUCHI

Analiza la utilidad de aplicar el enfoque directivo japonés en el ambito
norteamericano (Monografia, 2014). Motivado por conocer las causas de la
productividad japonesa, inici6é el estudio de empresas norteamericanas y japonesas.
Su objetivo basico era encontrar los principios de aplicacion universal en las
unidades empresariales que fuesen independientes de los principios propios de la

cultura que ayudasen a determinar qué podia aprenderse de las técnicas
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administrativas japonesas. Segun Ouchi, la productividad se logra al implicar a los
trabajadores en el proceso, base de su teoria.

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se da como
consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, por lo cual considera que si es
posible asimilar como aportaciones japonesas sus técnicas de direccion empresarial
y lograr asi éxito en la gestion de las organizaciones. Sin embargo, reconoce que los
elementos culturales influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa
congruente con los principios de su teoria. Para €l, la calidad es hacer las cosas bien

desde la primera vez.

Dentro de sus principales aportaciones se encuentran, la teoria Z, proporciona
medios para dirigir a las personas de tal forma que trabajen mas eficazmente en
equipo. Las lecciones béasicas de esta teoria que pueden aprovecharse para el

desarrollo armonico de las organizaciones y son:

1. Confianza en la gente y de ésta en la organizacion.

2. Atencion puesta en las sutilezas de las relaciones humanas.
3. Relaciones sociales mas estrechas.

Esta teoria sistematiza las diferencias culturales entre las practicas de gestidon

norteamericana y japonesa.

ARMAND VALLIN FEIGENBAUM

Nacio en 1922 en Berkshires, Massachusetts, Estados Unidos. A los 22 afios era el
principal experto en calidad de General Electric en Schenectady, Nueva York
(Gestion, 2009). Obtuvo el titulo de posgrado académico en el Instituto Tecnologico
de Massachusetts en 1951. En esas fechas escribié su obra mas importante, Total
Quality Control (Control de Calidad Total), hoy en su tercera edicién. En 1958 fue

designado ejecutivo de las operaciones industriales de General Electric en el mundo.
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En 1968, fundd la compafia General Systems en Pittsfield, Massachusetts, donde

hoy cumple las funciones de presidente.
Plantea tres preguntas relativas al proceso de instruccion en calidad:

1) ¢ Cudl es el alcance, la magnitud y la efectividad de la capacidad que la compafiia
da a los empleados para que adquieran los conocimientos y habilidades laborales
especificas que se necesitan para el disefio, construccion y mantenimiento de la

buena calidad?,

2) ¢Cudl es el efecto neto que las influencias informales diarias en el trabajo
producido por la experiencia, contacto y orientaciones tan importantes en el proceso
de capacitacion en calidad en una compafiia, tienen en lo que personal piensa

acerca de la calidad?, y

3) ¢Cual es el alcance, la magnitud y la efectividad de los esfuerzos de la compafiia
para instruir al personal en los conceptos modernos de calidad y en los programas y

métodos del control de calidad?

El concepto de calidad (1986) lo define como el resultante total de las caracteristicas
del producto y del servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento
a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfara las esperanzas del
cliente. Define un sistema de gestibn de calidad total como estructura de trabajo
operativo acordado, que abarca a la empresa y a la planta, documentada en
procedimientos de técnicos y administrativos integrados, a fin de orientar las
acciones coordinadas del personal, las maquinas y la informacion, de la compafiia y
la planta de una manera eficaz. El sistema de Gestibn de la Calidad Total,
proporciona un control permanente e integrado de todas las actividades clave, que

alcanza verdaderamente a toda la organizacion.
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Dentro de sus principales aportaciones destaca el establecer 19 pautas para el

mejoramiento de la calidad:

1.

9.

Definicién del control de calidad total.

. Calidad versus calidad.

. Control.

. Integracion.

. La calidad incrementa las ganancias.

. Se espera calidad, no se la desea.

. Los seres humanos influyen en la calidad

. El Control de Calidad Total se aplica a todos los productos y servicios.

La calidad abarca todo el ciclo de vida del producto.

10. El control del proceso.

11. Define sistema de Gestidon de la Calidad Total

12. Beneficios.

13. El coste de la calidad.

14. Organice para su control de la calidad.

15 Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad.

16. Compromiso permanente por parte de la direccion.

17. Use herramientas estadisticas.

18. La automatizacién no es una panacea.

19. El control de calidad en las fuentes.
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1.9 La calidad en la actualidad

Internacionalmente, las organizaciones estan implementando el modelo de gestion
de calidad basado en procesos, el cual enuncia que para una organizacion funcione
eficazmente tiene que establecer y gestionar diversas actividades relacionadas entre
si. Se denomina “enfoque basado en procesos” porque aplica un sistema dentro de
la organizacion la identificacion de éstos, asi como su gestion para producir los

resultados deseados.

La figura 2 ilustra las relaciones vinculo entre los procesos que contienen los
capitulos 4 a 8 de la Norma NTC-ISO 9001:2008, donde los clientes cumplen un rol
relevante para definir los requisitos como entradas. El seguimiento de la satisfaccion
del cliente requiere una evaluacion de la percepcion de éste acerca de si la

organizacion ha cumplido cumple o no sus requisitos.

Figura 2. Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos

Mejora Continua del Sistema
de Gestion de Calidad
+
de la Direccién ﬂ

(Monografias, 2012).

Gestion de los Medicion, Andlisis .
Recursos v Mejora
h Realiza cion

y el Producto }

—_— Actividodes que aporfan valor

= = = = = F[lujode informacion

Fuente: http:/trelir.com/web/wp-content/uploads/2014/05/CalidadDiagrama.png
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Puede aplicar la metodologia creada por Deming, denominada Circulo Deming,
compuesta por PHVA: Planificar (establecer objetivos y procesos para obtener
resultados segun requisitos del cliente y politicas organizacionales), Hacer
(Implementar sus procesos), Verificar (seguimiento a procesos, productos respecto a
politicas, objetivos y requisitos) y Actuar (tomar acciones para mejorar

continuamente)

Considera fundamentalmente aplicar los 8 principios que incluye los cuales se listan

a continuacion:

[ERN

. Enfoque al cliente,

2. Liderazgo,

3. Participacion del personal,

4. Enfoque basado en procesos,

5. Enfoque de sistema para la gestion,

6. Mejora continua,

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, y
8. Relaciones de beneficio mutuo con los proveedores.

En conclusion, el enfoque de calidad ha evolucionado tanto cronolégica como
conceptualmente desde 1920 a hoy, atravesando cuatro etapas fundamentales:
control de calidad por inspeccién, aseguramiento de calidad, calidad total y mejora

continua.

La gestion de la calidad es un constructo multidimensional sobre la cual no existe
una definicibn comunmente aceptada en primera instancia porque se trata de un
concepto complejo, dificil de observar, dificil de medir; en segunda instancia, por la
percepcion incompleta que tiene los directivos de las organizaciones de los

principios, préactica, técnicas y herramientas de medicion que conforman cada
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enfoque de la gestion de la calidad y en tercera instancia se olvidan partes

importantes como las dimensiones cultura, estratégica y organizacional.

La evolucién y el desarrollo de los diversos enfoques de gestion de calidad ha
generado cambios sustanciales en los perfiles de las habilidades que requieren los
especialistas de calidad, pues incluye funciones de tipo estadistico competencia
financiera, en gestion de recursos humanos, es estrategia y organizacion,
habilidades como liderazgo, orden, organizacion, planeacion operativa, planeacion
estratégica, control sin dejar de lado el pensamiento sistémico.

Una caracteristica particular de los modelos de gestién de calidad es su caracter
global, dado que incluye la organizacion completa: personas, departamentos,
facultades, actividades procesos. Todos los miembros de la organizacion tienen el
deber de identificar, controlar y mejorar los grados de calidad bajo su
responsabilidad. En consecuencia, los principios de gestion de calidad deben
desarrollarse por toda la organizacién, lo cual se fundamenta en practicas de gestion
por procesos (no a las funciones) y en el pensamiento sistémico. Es aqui donde
cobra importancia la organizacion horizontal lo que implica desechar la concepcion
taylorista y las jerarquias verticales para adoptar un enfoque horizontal, transversal a
los departamentos, facultades, divisiones y secciones. Otro concepto relevante que
cobra importancia es el trabajo en equipo, el cual permite a la organizacion
beneficiarse de las sinergias generadas por varias personas trabajando en pos de

una misma meta.

Las organizaciones que aprenden segun Senge (Mendoza, 2003), son aquellas que
se basan en la idea de que hay que aprender a ver la realidad con nuevos 0jos,
detectando ciertas leyes que nos permitan entenderla y manejarla. Considera que
todos los miembros de la organizacion son elementos valiosos, capaces de aportar
mucho mas de lo que comunmente se cree. Son capaces de comprometerse
totalmente con la vision de la empresa, adoptandola como propia y actuando con

total responsabilidad. En consecuencia, son capaces de tomar decisiones, de
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enriquecerla vision de la organizacion haciendo uso de su creatividad, reconociendo
sus propias cualidades y limitaciones y aprendiendo a crecer a partir de ellas. Son

capaces de trabajar en equipo con una eficiencia y una creatividad renovadas.

1.10 La calidad en la educacién

En el caso de la educacion el tema de la calidad no se ha visto limitado para este
caso. México es miembro de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (La OCDE, 2016), fundada en 1961 y que agrupa a 34 paises miembros
cuya mision es promover politicas que mejoren el bienestar econdémico y social de

las personas alrededor del mundo.

La ocbe ofrece un foro donde los gobiernos puedan trabajar conjuntamente para
compartir experiencias y buscar soluciones a los problemas comunes. Para entender
el cambio econdémico, social y ambiental. Midiendo la productividad y las tendencias
de la economia mundial del comercio e inversidén. Analizando y comparando datos
para realizar pronosticos de tendencias, fijando estandares internacionales dentro de

un amplio rango de temas de politicas publicas.

El interés de la ocDE por la cuestiéon de la calidad procede de una tarea anterior, que
se ilustra en el informe “Compulsory Schooling in a Changing Worl” (Ensefianza

obligatoria en un mundo de cambio), y que dice:

“...durante los préximos diez afios sera prioritario el mejoramiento de la
calidad de la escolarizacion obligatoria. Todos los paises de la OCDE
realizaron durante los dltimos veinte afos tremendos esfuerzos
econdmicos en la dotacion material de las escuelas y en la realizacion de
amplias reformas estructurales y curriculares. Tales esfuerzos alcanzaron
un éxito considerable. Hasta ahora, sin embargo, semejante éxito s6lo ha
sido en buena parte medido en términos materiales. La proxima fase

requerira un énfasis en mejoras menos tangibles que necesariamente

39



demostraran ser mas dificiles de lograr que la consecucién de unos
objetivos cuantitativos...” (OCDE, Escuela de calidad, 1991).

Esta calidad de la educacion promueve cuestiones fundamentales acerca de los
objetivos de la sociedad, la participacion en la toma de decisiones en todos los

niveles y los propositos mismos de la institucion.

Las creencias iban desde elevar la calidad de la educacion mediante la construccion
de muchas escuelas y encontrar a los profesores mejor preparados, pero la escalada
en los precios del petroleo incremento el desempleo en México y con ello fallo la
formula en donde los jévenes se encontraron con muchas dificultades para encontrar
trabajo y con ello se culpé a las escuelas de no haber preparado a estudiantes como

debian.

La calidad de la educacion no se basa solo en tener mas escuelas, con las mejores
tecnologias sino se cuenta con el personal necesario para impartir el aprendizaje, y
qgue los contenidos de los mismos sean bastos para enfrentar el mundo real con el
gue se enfrentaran los jévenes saliendo de la escuela. Pero la profesora de la
Universidad de Stanford en los Estados Unidos de Norteamérica, Linda Darling-
Hammond (Educarchile, 2013), ha identificado cuatro concepciones distintas de lo
gue se espera de los maestros:

- “Ensenanza como trabajo: las actividades del profesor deben hallarse
planificadas racionalmente y organizadas programaticamente por los
directores, siendo el ensefiante solo responsable de llevar a cabo el
programa de instruccion.

- Ensefianza como técnica: considera la ensefianza como necesitada de un
repertorio de técnicas especializadas y, ademas de un dominio de las
técnicas, el profesor debe adquirir unas normas generales de aplicacion.

- Ensefianza como profesion: el ensefiante necesita no sélo un repertorio de

técnicas especializadas sino también la capacidad de formular un juicio
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acerca del momento en que deben ser aplicadas y, en consecuencia, un
cuerpo de conocimiento tedrico.

- Ensefianza como arte: basada no sélo en los conocimientos y destrezas
profesionales sino también en una serie de recursos personales
singularmente definidos; las técnicas y su aplicaciébn pueden ser nuevas,

no convencionales e imprevisibles” (OCDE, 1991).

Pero esto debe de ir de la mano de iniciativas enfocadas en el quehacer diario de las
empresas e instituciones que demandan de los servicios de las nuevas generaciones
de alumnos que son el futuro del pais, estando familiarizados estos ultimos con las
microtecnologias, desarrollo de programas multiculturales, disefio de esquemas de

experiencia laboral, etc.

El término de calidad, dista mucho de ser una realidad clara y precisa, por lo que los
autores del informe de la ocDE evaden una definicidn Unica y estricta. Una educacion
de calidad es aquella en la que el maestro estimula y guian a los alumnos a resolver

los problemas a los que se pueden enfrentar en la vida real.
De acuerdo con Rivero, los elementos que incluyen la calidad educativa son:

¢ “Rendimiento escolar. Si mejora la eficiencia terminal, significa que hay nifios
gue aprueban los cursos, que incrementan los afios promedio de educacién de
la poblacién, que disminuye la desercién y que, en contraste, no se puede
apuntar con precision que la calidad vaya a la baja.

e Los parametros de la calidad educativa se centran en como lograr desempefios
encaminados a mejorar la calidad de vida y el bienestar social y econémico de
una sociedad.

e Una buena educacion. De especialistas, de buenos directores, de buenos
docentes, de editores de textos y manuales, de productores de material

didactico audiovisual o electronico” (Rivero, 1999).
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La educacién podra ser de calidad si consiste en mejorar a la persona, si su finalidad
es la unidad de vida, igualando y ajustando las intervenciones de mejora de todos y
cada uno de los maestros; si la formacion cuenta con la diversidad, la individualidad,
ajustadas a las caracteristicas de cada alumno. Por lo que es importante que al
hablar de calidad no perdamos de vista que este tema de la educacion es parte del
mismo, esta nos instruye a cambiar la forma de observar y desarrollar el trabajo de
una manera mas ordenada y lo principal documentar y aprender lo que la calidad

hace por todo su entorno.

Por tal motivo, es de mi completo interés en desarrollar este trabajo de investigacion,
gue hable de la Calidad y lo que los Sistema de Aseguramiento de la Calidad hacen
en la Administracion Publica y como el administrador educativo, desarrolla sus
funciones en un ambiente que no es precisamente el escolar, por lo que hemos
hablado aqui de que al salir al mundo real, la carencia de trabajo y la demanda del
mismo es tanta, que uno tiene que buscar opciones que nos permitan desarrollarnos
como profesionistas y mostrar que los administradores educativos estamos
preparados para cualquier actividad en la que nos podamos desarrollar, en este caso
en una instituciéon de gobierno que abre la posibilidad de desarrollo del profesionista,
por lo que narraré mis experiencias en este tema en las instituciones

gubernamentales en donde e laborado.

El objetivo de investigacion de este documento es describir el papel del
Administrador Educativo en la implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad
en la Subdireccibn Administrativa de la Direccion General de Sanidad Vegetal,
perteneciente al Servicio Nacional de Sanidad e Inocuidad y Calidad Agroalimentaria

de la Administracion Publica Federal.
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Capitulo Il. Enfoque Teorico Metodoldgico

En todo el mundo se ha observado la necesidad de organizar las funciones o tareas
que tienen encomendadas para un mejor funcionamiento de las mismas, asi como de

los actores que estan involucrados para un mayor manejo de las organizaciones.

Y para el buen funcionamiento de las organizaciones es necesario implementar una
buena administracion de la misma, por lo tanto, tenemos que hacer un recorrido
breve por la historia de la administracion para centrarnos en la que hoy en dia es la
que se emplean en todas las organizaciones del mundo. La palabra administracion
ha tenido diversas transformaciones, por ejemplo, en los Estados Unidos en el siglo
XIX se usaba la palabra administracion en un sentido de gobierno y ello abri6 el paso
a la administracion publica. Después con la revolucidon industrial la administracion
cambio reduciendo lo mas posible el costo por unidad de las mercancias y para

conseguirlo era necesario la produccién en serie.

Pero citemos a diversos autores con sus enfoques, para el desarrollo de las
actividades del Proceso Administrativo, que es nuestra guia para el desarrollo de

nuestras funciones organizacionales como administradores educativos.
2.1 Proceso Administrativo

El cientifico e ingeniero Frederick W. Taylor propuso los principios cientificos de la
gerencia, en donde aspiraba a reducir el precio de los costos por unidad y lo méas

importante de su gerencia es:

1) “Coordinar u ordenar estas numerosas pequefias tareas especializadas para
concluir por completo el trabajo.
2) Distribucion en tareas, pequefas y especializadas, que, tomadas en conjunto,

nos dan el trabajo” (Etzioni, 2012).

Los elementos de la Planeacion para Henry Fayol son “objetivos, metas, planes,
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proyectos, presupuestos, politicas, estrategias y tacticas; tomando en cuenta que la
planeacion es considerada como los cimientos o raices del proceso que nos lleva al
logro de un objetivo o método” (Interamericana, 2005). La DGSV en este aspecto se
planted la meta de documentar los procesos que lo lleven a obtener el certificado de
calidad en un periodo no mayor a un afo y asi poder tener una mejora continua en
los servicios que presta la Direccibn General y establecer las bases para poder
ampliar nuestro alcance del sistema (documentacion de otros procesos, en un plazo
no mayor a un afio después de la primera certificacion). En el caso del area
administrativa, sus metas son difundir una cultura de calidad con el personal que
colabora en el area y documentar los procesos de apoyo para el logro de la
certificacion, ya que son la columna vertebral para el funcionamiento de todo el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Fayol tenia la informacion de un alto director ejecutivo y el centraba su atencién en el
director gerente, separaba claramente la administracion de la produccion y sefialaba
que elementos comunes en el proceso administrativo podrian ser aplicables a toda la

organizacion.

Para Fayol el proceso administrativo lo define como “el acto de planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar.

1) Planear: visualizar el futuro y trazar el programa de accion;

2) Organizar: construir tanto la estructura material como social de la empresa,;

3) Dirigir: guiar y orientar al personal,

4) Coordinar: enlazar, unir, armonizar todos los actos y todos los esfuerzos
colectivos;

5) Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y
las 6rdenes dadas.” (Chiavenato, 1993).

Para (Urwick, 1983) los elementos del proceso se dividen de la siguiente manera:

1) investigacion

2) prevision
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3) planeacion
4) organizar
5) coordinacion
6) direccion

7) control

Incluye 2 elementos mas que Fayol y son la investigacion y la prevision que desde el
punto de vista administrativo, el elemento de planeacion incluye estos dos elementos

gue Urwick sefala.

En el caso de Gulick (Pefia, 2012) tenia otra perspectiva diferente de Fayol y Urwick
de los elementos de la administracién y el agrega tres mas: asesoria, informaciéon y
presupuestacion y excluye la parte de control que debe estar inmersa en alguno de

sus elementos.

Para Fayol existe una proporcionalidad de la funcion administrativa, que se reparte
por todos los niveles de la empresa. La teoria clasica de Fayol, es considerada como
el inicio de la administracibn moderna (prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar)
y los llamados principios generales de la administracion como procedimientos

universales aplicables en cualquier organizacién o empresa.
Para Fayol los principios generales de la Administracién son:
1.- Division del trabajo

2.- Autoridad

3.- Disciplina

4.- Unidad de mando

5.- Unidad de direccion

6.- Subordinacién de intereses individuales a los intereses generales
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7.-Remuneracion del personal

8.- Centralizaciéon

9.- Jerarquia o cadena escalar

10.- Orden

11.- Equidad

12.- Estabilidad y duracion del personal

13.- Iniciativa

14.- Espiritu de equipo

Segun las funciones universales de la administracién (Chiavenato, 1993) se sefialan

5 puntos del proceso administrativo y son:

1)

2)

3)

4)

5)

Planeacion: implica la evaluacion del fututo y la prevision de él. Unidad,
continuidad, flexibilidad y valoracion son los aspectos principales de un buen
plan de accion.

Organizacion: Proporciona todos los elementos necesarios para el
funcionamiento de la empresa; puede dividirse en material y social.

Direccion: conduce la organizacion para que funcione. Su objetivo es alcanzar
el maximo rendimiento de los empleados en interés de los aspectos
generales.

Coordinacion: armoniza todas las actividades de una empresa, facilitando el
trabajo y los resultados. Sincroniza recursos y actividades en proporciones
adecuadas y ajusta los medios a los fines.

Control: consiste en la verificacion para comprobar si todas las etapas
marchan de conformidad con el plan adoptado, las instrucciones transmitidas
y los principios establecidos. Su objetivo es ubicar las debilidades y los errores

para rectificar y evitar su repeticion.
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Max Weber (Maximilian Carl Emil, 2002) hablaba de burocracia, contemplaba ciertas
caracteristicas que dan sentido a los principios de la administracion:

1) Una distribucion del trabajo basada en la especializacion funcional.

2) Una jerarquia de autoridad bien definida.

3) Un reglamento que abarque los derechos y deberes de los empleados.
4) Un sistema de procedimientos para resolver los problemas de trabajo.
5) Impersonalidad en las relaciones interpersonales.

6) Seleccidény promocion, basadas sélo en la competencia técnica.

2.2 Division del Trabajo

Una de las actividades del Proceso Administrativo como parte de la Organizacién es
el “proceso mediante el cual los empleados y sus labores se relacionan unos con los
otros para cumplir los objetivos de la empresa. Consiste en dividir el trabajo entre
grupos e individuos y coordinar las actividades individuales del grupo” (Chimal,
2013).

Aqui la mejor manera de poder tener contacto con el personal es teniendo una
comunicacion abierta y de una sola linea, que no permita que se observe que hay
jerarquias sino equipos de trabajo que se unen para obtener un fin comun, que es el
de atender de manera eficiente a nuestros clientes internos y externos, para
desarrollar nuestras actividades con calidad. “El conocimiento de las aptitudes de los
distintos miembros de la organizacion va a servir, en contrapartida, para definir una
estructura de las responsabilidades y un reparto de las tareas, pero también para
definir un modo de funcionamiento de la organizacion” (Chimal, 2013). Siendo esta la
base para realizar una division del trabajo de acuerdo a las aptitudes y habilidades
del personal, se tendra que realizar platicas de acercamiento con el personal, que
permita involucrar al personal a una cultura de calidad y de trabajo en equipo,
mostrandoles los beneficios que se obtiene para el desarrollo de las actividades de

una organizaciéon y el mejor desempefio de la misma.
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Para Fayol existen tres aspectos principales de la teoria de la administracion:

a) division de trabajo
b) autoridad y responsabilidad

c) unidad de mando

Para Gulick la divisién del trabajo constituye la “base de la organizacion, es la razon
de ser, conduce a la especializacion y a la diferencia de las tareas. Urwick describe
que la division del trabajo es una organizacién, el agrupamiento de actividades se
procesa siempre en dos sentidos contrarios: uno, en el que las lineas divisorias son
verticales e indican los tipos o variedades, y otro en el cual las lineas delimitadoras

son horizontales e indican niveles de autoridad” (Chiavenato, 1993).

Gulick destaca la homogeneidad y el equilibrio que debe de existir cuando se unen
todos los elementos para que se desarrolle el trabajo en conjunto, la idea del autor es

departamentalizar cualquier tipo de organizacion, ya que seria mas eficiente.

Estos elementos de la administracion se deben de emplear en todas las empresas a
todos los niveles para poder lograrlos objetivos y las metas que se quieran cumplir y
tener un control de las actividades que se desarrollan en cada empresa, ya sea

publica o privada.
2.3 Organizacion

Aunque Fayol también hace una diferencia entre administracion y organizacion, la
administracién la define como un “todo del cual la organizacion es una de las partes.
Conjunto de procesos estrechamente relacionados y unificados incluyendo aspectos
que la organizacion por si misma no abarca, como la planeacion, direccion y control.
La organizacion la refiere solamente al establecimiento de la estructura y de la forma,
y es por tanto estatica y limitada”. En lo que respecta a la organizacién la utiliza en 2

significados:
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1) organizaciéon como unidad o entidad social, en la cual las personas interactlan
entre si para alcanzar objetivos especificos. Y esta puede ser visualizada en 2

perspectivas:

a) organizacion formal; basada en una division de trabajo racional, mediante la
diferenciacion e integracion de los participantes, de acuerdo con algun criterio
establecido por aquellos que manejan el proceso de toma de decisiones. Es la
organizacion planeada: la que esta en papel, generalmente aprobadas por la
direccion y explicada a todos a travées de manuales de organizacion, de

descripcion de cargos, de organigramas, de reglas y procedimientos, etc.;

b) la organizacion informal estd constituida por interacciones y relaciones
sociales entre las personas situadas en ciertas posiciones de la organizacion
formal, surge a partir de las relaciones e interacciones impuestas por la

organizacion formal.

2) Organizacion como funcidon administrativa y parte del proceso administrativo
(planeacion, la direccion, la coordinacion y el control). En este sentido, organizacion
significa el acto de organizar, estructurar e integrar los recursos y los 6rganos
responsables de la administracion, establecer relaciones entre ellos y fijar sus

atribuciones respectivas.” (Chiavenato, 1993).
2.4 Coordinacion

Fayol considera que la coordinacién es la reunion, unificacion y la armonizacién de
toda actividad y esfuerzo; para Money, la “coordinacion es la distribucion ordenada
del esfuerzo de grupo, con el fin de obtener unidad de accion en la consecucion de

un fin comun” (Chiavenato, 1993).

Este punto es muy importante porque es la parte que conjunta todas las actividades y
funciones a realizar para poder distribuirlas entre el personal que labora en la
institucion. Es donde las partes de ponen de acuerdo para poder establecer que va a

realizar cada quien y si existe algun proyecto y en cuanto tiempo se va a realizar.
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Es cuando los eslabones de la cadena se unen para poder crear una cadena grande

y fuerte.
2.5 Motivacién

Para obtener un bien comun, sefialado en el punto anterior es responsabilidad de las
empresas suministrar al personal un ambiente de trabajo en el que los empleados se
sientan satisfechos con su trabajo y en donde se encuentren. En el caso de la bGsv,
este tipo de suministros se ve limitado debido a que los recursos financieros estan ya
repartidos y pocos son los estimulos econémicos que se brindan al personal por el
buen desempefio de sus labores. Por ello es necesario contar con otras herramientas
gue permitan que el personal se encuentre en un ambiente de trabajo 6ptimo, asi
como reconocido por su desempefio cotidiano dentro de la institucion. Por tal causa
hay que motivar al personal, ya no de manera econémica, pero si de manera verbal,
reconociendo su esfuerzo y su colaboracion “el rendimiento eficaz del trabajador
exige que esté motivado y que cuente con un sistema de compensacion que fomente
el trabajo de calidad....El motivo o la motivacion de una persona se caracteriza como
un estado de alerta basado en la satisfaccion de necesidades” (Ferndndez Arenas,
1980). Este tipo de actitudes no se ha desarrollado mucho en el area administrativa,
presentandose como un problema mayor, ya que la renuencia que el personal
manifiesta a través de su comportamiento y apatia, es generada ademas por la falta
de atencion que presta el jefe inmediato y que por consiguiente el personal percibe y
no se compromete al 100% con los compromisos que se van generando. En este
caso el Subdirector Administrativo es la autoridad maxima que tiene a su cargo a
todo el personal que participa en los procesos de apoyo, es el que debe de encontrar
el punto de equilibrio entre la cooperacion del personal, el mejor desempefio de las
labores, el mejor funcionamiento del area administrativa; asi como de la distribucion
de las actividades dependiendo de las habilidades con las que cuente el personal. “El
lider debe ser orientador (directivo), orientador (motivador), motivador (participativo) y
participativo (hacer que la gente se sienta parte del proceso, que su trabajé tenga un

significado)” (Villalona, 2014). El liderazgo es uno de los elementos mas importantes
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de la direccion, que es otra de las etapas que sefiala el Proceso Administrativo que

veremos posteriormente.

La motivacidén en cualquier etapa del ser humano es un factor importante ya que es
el reconocimiento o impulso de las actividades que se realizan de manera cotidiana.
Por ejemplo en el caso de un nifio el motivarlo a que tenga sus conseguir sus propios
logros ya sea en alguna actividad deportiva, recreativa, educativa etc., lo estimula a
gue en su vida cotidiana se esfuerce a superarse cotidianamente y lo importante no
solo es darle algun incentivo material, sino el reconocer el esfuerzo y empefio que el
nifio le puso a la actividad es suficiente para sentirse importante y reconocido, es
sentirse parte de algo que observa su desarrollo, en este caso padre y seres

queridos.

Es decir, la motivacion es lo que hace que un individuo actie y se comporte de una
determinada manera. “Es una combinacién de procesos intelectuales, fisioldgicos y
psicolégicos que decide, en una situacion dada, con qué vigor se actia y en qué
direccion se encauza la energia” (Solana, 1993). Para Elton Mayo y sus seguidores
la concepcion de que “la motivacidn econdmica es secundaria en la determinacién

del rendimiento del trabajador.

La Teoria de las Relaciones Humanas, nace la necesidad de corregir la fuerte
tendencia a la deshumanizacién del trabajo, surgida con la aplicacion de métodos
rigurosos, cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse
forzosamente” (Chiavenato, 1993). Las personas son motivadas, por la necesidad de
reconocimiento de aprobacion social y de participacion en las actividades de los
grupos sociales en los cuales conviven. De alli el concepto de hombre social”
(Chiavenato, 1993).

La motivacién se refiere al comportamiento causado por necesidades internas del
individuo, el cual se orienta hacia los objetivos que pueden satisfacer tales

necesidades.
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Las relaciones humanas son acciones y actitudes resultantes de los contactos entre
personas y grupos. Cada individuo busca compenetrarse con otros individuos y
grupos definidos, queriendo ser comprendido, bien aceptados y participar, con el fin
de atender sus intereses y aspiraciones mas inmediatos. Su comportamiento esta
influenciado por el ambiente y por las diversas actitudes y normas informales
existentes en los diversos grupos. Dentro de la empresa es donde surgen las
oportunidades de relaciones humanas. La compensacion de las relaciones humanas
facilita una atmosfera, en donde el individuo es estimulado a expresarse libre y

saludablemente. (Chiavenato, Introduccién a la Teoria de la Administracion, 1993).

Figura 3
Teoria Clésica Teoria de las relaciones humanas
v Trata la organizacibn como una v' Trata la organizacibn como grupos
maquina de personas
Hace énfasis en las tareas o en la v' Hace énfasis en las personas
tecnologia
v' Se inspira en sistemas de ingenieria v Se inspira en sistemas de
psicologia
v' Autoridad centralizada v' Delegacion plena de autoridad
v Lineas claras de autoridad v Autonomia del trabador
v' Especializacion 'y competencia v' Confianza y apertura
técnica
v'Acentuada division de trabajo v’ Enfasis en las relaciones humanas
v' Confianza en reglas y reglamentos v' Confianza en las personas
v' Clara separacion entre linea y staff v" Dinamica grupal de interpersonal

Fuente: Idalberto Chiavenato “Introduccion a la Teoria de la Administracion”

Por lo que se observa en la figura 3, la teoria de las relaciones humanas es la que se
enfoca no solo en el trabajo sino en la participacion de los que colaboran para llevar
a cabo ese trabajo, actividad o proyecto. Considerando que el factor humano es la

herramienta indispensable para poder llevar a cabo el buen funcionamiento de las
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empresas u organizaciones. Es indispensable conciliar y armonizar las dos funciones
bésicas de la organizacién: la funcién economica (llAmese produccion de bienes o
servicios garantizando el equilibrio externo) y la funcion social (proveer satisfaccion

de los participantes de la organizacion para obtener un equilibrio interno).

En el libro Estructura, Organizacion y Eficacia de la empresa, el autor Gilles Fayre
sefiala que “Los recursos humanos cada vez tienen que ser mas considerados en la
empresa como un activo que hay que desarrollar’ (Fayre, 2004). En este sentido
para la Direccion General de Sanidad Vegetal el factor humano es de vital
importancia para un buen funcionamiento como organizacion 6 empresa (publica 6
privada). El personal juega un papel preponderante en los quehaceres diarios de los
servicios que se ofrecen a través de los diversos procesos claves del Sistema de
Gestion de la Calidad con los que cuenta la Direccion General.

Esta nos lleva a pensar que esta teoria amplia su alcance de la organizacion y se
observa que hay términos de los cuales ninguna otra teoria observa de fondo como
lo son la motivacioén, liderazgo, comunicacion, organizacion informal, dinamica de
grupo, etc. En esta teoria el hombre es contemplado al hombre como un hombre

social, que interrelaciona con los demas individuos de la organizacion:

1. Los trabajadores son criaturas sociales complejas, con sentimientos, deseo y
temores.

2. Las personas son motivadas por ciertas necesidades y logran sus
satisfacciones primarias con la ayuda de los grupos con los cuales
interactuan. Si hay dificultades en comunicarse y relacionarse con el grupo, se
produce aumento en la rotacion de personas, baja la moral, reduccion de los
niveles de desempefio, etc.

3. El comportamiento de los grupos puede manejarse mediante un adecuado
estilo de supervision y liderazgo. El supervisor tiene que tener la capacidad
para dirigir a sus subordinados, obteniendo lealtad, estdndares elevados de
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desempefio y alto compromiso con los objetivos de la organizacion (Fayre,
Los miembros de la organizacion, 2004).

Dentro de las relaciones humanas cabe sefalar que existen 3 tipos de

necesidades humanas:

1. Necesidades fisiolégicas: alimentacion, suefio, actividad fisica, abrigo,
proteccion de seguridad intima, autodefensa, de autoconfianza y de afecto.
Estas pueden ser satisfechas por adelantado.

2. Necesidades psicologicas: exclusivas del hombre, aprendidas y adquiridas
en el transcurso de la vida.

3. Necesidades de autorrealizacion: Producto de la educacion y la cultura, es
una sintesis de las otras necesidades, es estar en la busqueda constante
de aprender nuevos conocimientos y seguirse superando en la vida, tanto

profesional como personal, depende de las metas de cada individuo.

Cuando la organizacion satisface las necesidades de los individuos (ejemplo:
ambiente de trabajo, participacion, union, sueldos, apoyo, etc.) esta se produce en la
moral, mientras que ésta disminuye cuando la organizacion frustra la satisfaccion de

tales necesidades.

Frustracion: “es aquella que ocurre cuando la persona se mueve hacia una meta y se
encuentra con algun obstaculo. La frustracion puede llevarla tanto a actividades
positivas, como constructivas o bien formas de comportamiento no constructivo,

inclusive la agresion, retraimiento y resignacion” (Lopez, 2011).

También puede ocurrir que la frustracion aumente la energia que se dirige hacia la
solucion del problema, o puede suceder que ésta sea el origen de muchos progresos

tecnoldgicos, cientificos y culturales en la historia.

Esta frustracion lleva al individuo a ciertas reacciones:
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1. Desorganizacion del comportamiento

2. Agresividad

3. Reacciones emocionales

4. Alineacion y apatia
También puede ocurrir que la frustracion aumente la energia que se dirige hacia la
solucién del problema, o puede suceder que ésta sea el origen de muchos progresos

tecnoldgicos, cientificos y culturales en la historia.
2.5.1 Diferencia entre Motivacién y Satisfaccion

La motivacion se puede definir como un impulso y esfuerzo para satisfacer un deseo
o cumplir una meta impuesta por uno mismo, dependiendo de los logros a los que se
quiera llegar. En el caso de la satisfaccion es lo que cada individuo experimenta
cuando logra alguna meta, es un estado en el que se experimenta el resultado de los

logros alcanzados.

Cabe sefialar que es importante en la etapa de cualquier empleado ya sea de la Alta
Direccion o personal de base, que la motivacibn sea encaminada a cumplir o
experimentar esas metas logradas en beneficio propio y de la misma institucién, ya
que el reconocimiento de lo que se realiza de manera satisfactoria permite que el
empleado se complemente cada vez con la institucion al sentirse parte de ella y no

un elemento de relleno.
El comportamiento individual es un concepto de suma importancia en la motivacion
2.6 Liderazgo

En todas las organizaciones es necesario que exista liderazgo ya que este elemento
es necesario para el buen funcionamiento y encaminamiento de las metas que tenga
planeadas la organizacion. Un administrador en cualquiera de sus ramos, debe de
conocer la motivacibn humana y saber conducir a las personas; estos son

caracteristicas de liderato.
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“Liderazgo es la influencia interpersonal ejercida en una situacién, dirigida a
través de la comunicacion humana, a la consecucion de uno o diversos
objetivos especificos....ocurre en grupos sociales; debe ser analizado en
funcidén de las relaciones que existen entre las personas en una determinada
estructura social y no por una serie de caracteristicas individuales” (Fayre,
2004).

Liderazgo como cualidad personal. - caracteristicas personales que hacen de un
individuo un lider.
Liderazgo como funcion. - distribucion de la autoridad para tomar decisiones dentro
de una empresa.
“El grado en el que un individuo demuestra cualidades de liderazgo dependen
no sélo de sus propias caracteristicas, sino también de las caracteristicas de la

situacion en la cual se encuentra” (Lopez, 2011).

El lider involucra funciones como planear, informar, evaluar, controlar, recompensar,
estimular, sancionar, motivar, incentivar, orientar, guiar, etc., ayudando a su grupo a

gue logre sus objetivos y metas. Es mediador para lograr los objetivos deseados.

Hersey y Blanchard expone “el liderazgo es el proceso de influir sobre un individuo
un grupo de individuos que se esfuerzan para lograr sus objetivos en determinada

situacién” (Chiavenato, 1993).

El liderazgo es considerado una influencia interpersonal tomando en consideracion
que influencia es la forma en que una persona actia de modo tal que modifica el

comportamiento de otra persona intencionalmente.

2.7 Trabajo en Equipo

La importancia de trabajar en equipo estd enfocada al desarrollo de metas

institucionales y personales, ya que como se observa en la lectura es importante
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obtener y desarrollar la confianza en los miembros del equipo, buscando la mejora
continua de nuestros procesos, que en la actualidad se estan implementando en esta

Direccion General por medio del Sistema de Gestion de la Calidad.

Por otro lado, es necesario, la formacion de equipos de trabajo que realicen sus
funciones de manera integral. “La formacion de grupos significa un determinado
conjunto de individuos que comparten un mismo fin y que se interrelacionan entre si”
(Chiavenato, 1993).

Hay que tomar en cuenta que para que se lleven a cabo la integracién de grupos de
trabajo enfocados a la materia de calidad en especifico, se requerird de recurrir a los
circulos de calidad es son “grupos de discusion que se reunen paralelamente con los
jefes de produccién para formular sugerencias en cuanto a la mejora de la calidad de
los productos. Estos circulos se componen de 6 a 12 miembros voluntarios
provenientes de la misma area de trabajo. Los integrantes de este circulo se
encuentran capacitados para solucionar los problemas de control estadistico de
calidad y los procesos de trabajo en grupo” (Lopez K. Y., 2002). En el area
administrativa no se cuenta con circulos de calidad ni equipos de trabajo, por lo
regular el manejo de las actividades de calidad, solo permiten que se involucre el
personal encargado del proceso de apoyo, y el demas personal queda de alguna

forma excluido.
2.7.1 Participacién e Integracion en los Equipos de Trabajo

Todos los organismos e instituciones publicas para lograr sus objetivos requieren de

tres tipos de recursos (Iberoamericana, 2017):

¢ Materiales: Incluyen el dinero, las instalaciones, la maquinaria, las materias
primas, etc.;

¢ Técnicos: Bajo este rubro se enlistan los sistemas, procesos, procedimientos,
organigramas, etc., y

¢ Humanos: Son el conjunto de individuos que trabajan en una organizacion.
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Como ya hemos mencionado los recursos humanos son lo mas importante dentro de
la administracién, ya que pueden mejorar y perfeccionar el empleo y disefio de los
recursos materiales y técnicos. Implica una disposicion voluntaria de la persona. El
individuo mismo requiere de un trabajo que le permita desarrollar sus potencialidades
para lograr su autorrealizacion personal y contribuir de alguna manera al desarrollo

de la sociedad donde habita.

En este sentido, los individuos requieren unirse para ejercitar un trabajo en comuin y
no seguir actuando igual que cuando trabajan solo; al unirse constituyen una nueva

forma de trabajo conocida como grupo.

El trabajo en grupo es una manera esencial para llevar a cabo las cosas, para que
una organizacion sea exitosa, los directivos: gerentes, supervisores y empleados,
deben trabajar juntos, para incrementar la productividad, mejorar la calidad y
alcanzar altos niveles de satisfaccién en los clientes (internos o externos, estos

altimos son de mayor peso ya que son los que tienen impacto en la sociedad).
2.7.2 Diferencias entre Equipo de Trabajo y Grupo de Trabajo

Grupo de trabajo: es un conjunto de personas que realizan dentro de una

organizaciéon una labor similar (Ibero, 2018)

Suelen tener el mismo jefe, esta cerca fisicamente, realizar el mismo trabajo de
manera auténoma, no dependiendo del trabajo de sus compafieros, ya que cada uno

realiza su trabajo respondiendo individualmente del mismo.

EQUIPO DE TRABAJO GRUPO DE TRABAJO
Responde en su conjunto del trabajo realizado Cada persona responde individualmente del
trabajo.

Cada miembro domina una faceta determinada y | Tienen  formacién  similar (  no  son
realiza una parte concreta del proyecto (si son | complementarios)

complementarios)
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Es necesario la coordinacion, lo que va a exigir
establecer estandares comunes de actuacion(
rapidez de eficacia,

respuesta, precision,

dedicacion)

Cada persona puede tener una manera de

particular de funcionar.

Es fundamental la cohesion ya que hay estrecha

colaboracion entre sus miembros

No existe cohesion ya que no hay estrecha

colaboracion.

Las jerarquias se diluyen ya que hay jefes de

Estructura por niveles jerarquicos

equipo con una serie de colaboradores, elegidos
en funcion de sus conocimientos, aunque Ssus

categorias laborales sean diferentes.

Fuente: Apuntes del Curso de Trabajo en equipo 1. Ibero Online México 2005.

Los principales adelantos en materia de calidad, productividad y servicio surgen del
equipo de trabajo, con la formacion y el apoyo adecuados, ya que estos pueden
abordar procesos complejos y problemas crénicos encontrando soluciones eficaces y

permanentes. Como dice el dicho dos cabezas piensan mejor que una.

Ser parte del equipo de trabajo consiste en que los integrantes de un equipo
entiendan y se comprometan con los objetivos de la organizacion y en conjunto, ya
que el trabajar en equipo tiene grandes ventajas. En una situacion en la que participa
un equipo es posible combinar fortalezas e ideas por lo que la aportacion total del
equipo resulta superior en calidad y creatividad que las diversas contribuciones
individuales. Una de las desventajas que se marca para trabajar en equipo es el

ajustarse a las normas de desempefio y comportamiento de grupo.
2.7.3 Etapas en la Evolucion de un grupo para transformarse en equipo

Al formarse un equipo, sus miembros explotan cautelosamente los limites aceptables

de comportamiento del grupo, asi como los del proyecto a solucionar.

En esta etapa se observa que los miembros del equipo (Ibero O. , 2005) se quejan
mucho de la organizacion, y se tendra que enfrentar constantemente a algunos

miembros inconformes y que suelen poner muchos obstaculos a las tareas. Los
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participantes hablan mucho es esta etapa de sus preocupaciones personales.

Durante esta etapa suele lograrse muy poco en el proyecto del equipo debido, a que
los miembros presentan mas atencion al establecimiento de vinculos y de
comunicacién que las tareas. La confianza y el respeto mutuos, y el compromiso

merecen una atencién preferente. El equipo de habra constituido cuando:

¢ Los miembros del equipo se sientan cdmodos uno con el otro.
¢ Los miembros del equipo estén resueltos a alcanzar el objetivo del grupo.
¢ Los miembros del equipo estén dispuestos a que sean cuestionadas sus

ideas y sugerencias.

2.7.4 El Trabajo en Equipo se basa en las “5 c”

Complementariedad: Cada miembro domina una parte determinada del proyecto.

Todos estos conocimientos son necesarios para sacar el trabajo adelante.

Coordinacion: El grupo de profesionales, con un lider a la cabeza, debe actuar de

forma organizada con vista a sacar el proyecto adelante.

Comunicacion: El trabajo en equipo exige una comunicacién abierta entre todos sus

miembros, esencial para poder coordinar las distintas actuaciones individuales.

El equipo funciona (Fécil, 2000) como una maquina con diversos engranajes; todos

deben funcionar a la perfeccion, si uno falla el equipo fracasa.

Confianza: Cada persona confia en el buen hacer del resto de sus comparieros. Esta
confianza le lleva a aceptar anteponer el éxito del equipo al propio lucimiento

personal.

Compromiso: Cada miembro se compromete a aportar lo mejor de si mismo, a poner

todo su empeiio en sacar el trabajo adelante.
El equipo recibe un cometido determinado, pero suele disponer de autonomia para
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planificarse, para estructurar el trabajo. Responde de los resultados obtenidos, pero
goza de libertad para organizarse como considere mas conveniente. Dentro de
ciertos margenes tomard sus propias decisiones sin tener que estar

permanentemente solicitando autorizacion a los superiores.

Una de las justificaciones o razones principales para la constitucion de un equipo de
trabajo son: trabajo muy complejo, que afecta a distintas especialidades
profesionales, y entidad organizada por especialidades.

No se puede renunciar a trabajar en equipo solo por el hecho de que nunca se ha
trabajado de esa manera, independientemente de que la organizacion haya tenido
logros en el trabajo individual. Se debe de tomar el reto de enfrentar nuevos sistemas

de trabajo si estos resultan eficaces.

2.7.5 Introduccion del Equipo en la empresa

Las empresas estan organizadas en niveles jerarquicos, con estructuras muy
definidas. Los equipos de trabajo rompen con estas estructuras jerarquicas. Aunque
en la Administracion Publica ain se puede ver que los superiores obstaculizan este

tipo de trabajo, en aras del desarrollo del trabajo en equipo.

En el equipo participan miembros de areas diversas que reportan por tanto a jefes
diferentes pero que dentro del equipo se ponen bajo el mando de un mismo
coordinador. En el caso especifico de Sanidad Vegetal se trabajan con equipos de
trabajo para ver todo lo relacionado con el Sistema de Gestidon de la Calidad, por lo
que cada proceso a certificar se reune con el personal involucrado y se conjunta la

informacion para presentar un solo Manual de Calidad.

En el desarrollo del proyecto el equipo puede realizar tareas que afectan a areas
diferentes y que en teoria corresponderian a distintos departamentos de la

organizacién. En este caso todos los Procesos Claves no tienen que ver entre si,
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pero los Procesos de Apoyo (en los que participo) tienen una interaccién con todos
los procesos inclusive con nosotros mismos, involucrandose con todo el Sistema de

Gestion de la Calidad.

Algunos directivos piensan que estos equipos suponen una pérdida de tiempo y
excluyen al personal de participar en las actividades, en el caso de los Procesos de
Apoyo a cargo de la Subdireccion Administrativa se observa este tipo de acciones. El
directivo a la cabeza monopoliza la informacion para el trabajo de él y comienza a
limitar al personal a realizar o desarrollar nuevas y mejores actividades. Esto es un
problema que afecta al equipo de trabajo, ya que el Subdirector no considera que
sea una mejor forma de trabajar y no se involucra en las reuniones de Calidad. El
equipo debe desarrollar una buena comunicacion con el resto de la empresa,

integrarse en la misma y no quedar aparte.

El equipo de trabajo o trabajar en equipo, es una nueva vision de la organizacién
para desarrollar mejor las funciones que sean encomendadas, aunque el conjunto

hard los tiempo y respuestas sean mas eficientes.

El subdirector para aportar participacion en conjunta con el personal, deberia de fijar
claramente el cometido del equipo y su a&mbito de actuacion, comunicando todo esto
a los Procesos de Apoyo como a todos los demas de la Direccién General.

Si se desarrolla y fomenta el trabajo en equipo se debe tener en cuenta una realidad
tal como la evaluacion del empleado y la politica de incentivos ya que no se cuenta
con ninguna de ellas, pero se deberd de entregar de manera justa para los que
hayan participado en el proceso o procesos; ya que no debe de imperar el que se
otorgue por quedar bien con alguna persona, sin que esa persona haga participe
directamente, ya que repercute con el animo y el desempefio del personal que

participa directamente en los procesos.

Para ello es necesario que siempre exista una comunicacion mas abierta con el
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personal en todas las direcciones y a todos los niveles y someter a consulta la

entrega de incentivos y la aplicacion de las evaluaciones.
2.8 Comunicacién

En cualquier actividad donde se necesite estar en permanente contacto con alguien,
la comunicacion es fundamental para el éxito de dicha labor y para su correcto
funcionamiento. Dentro de las organizaciones, muchas veces se presentan
inconvenientes, problemas o malentendidos, simplemente porque la comunicacion no
es buena y los métodos para realizar el trabajo no son las adecuadas. “En una
empresa la comunicacion se entiende como todo el conjunto de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de la organizacién, asi como entre ésta y el
entorno donde se esté desarrollando, y sin ella, muy posiblemente no existiria nada,
ya que es la base para crear estrategias, planes y programas para la subsistencia de
cualquier actividad” (Gestiopolis, 2008).

Hay que contar con una comunicacion que nos permita observar que “La profundidad
de las palabras precedentes, anuncia un problema de comunicacion, que
indudablemente existe entre los hombres, ya que comunicar es dar, pero dar, pero
para poder hacerlo hay que tener contacto son nuestros semejantes” (Chiavenato,
1993). Ese es parte del problema fundamental y real por el cual la implantacién del

SGC en el area administrativa presenta algunas deficiencias.

Para que no exista desunion al interior y por qué no, al exterior de una empresa, se
debe dar un manejo adecuado de la comunicacién que permita la integracion y
buena relacion de sus miembros, lo que repercutird positivamente en todo sentido
para la organizacion, especialmente en su aspecto econémico, ya que el buen fluir
de los mensajes es una inversion para el éxito de la organizacion, compafiia o

empresa.

“‘Una comunicacién perfeccionada y con uso adecuado, dara como

63



consecuencia una mejor interdependencia, lo que facilitara la coordinacién si se

tuvieran comunicaciones deficientes” (Chiavenato, 1993).

Todos los factores del proceso administrativo no tendrian sentido si no se cuenta con
una fuerte comunicacion en todas las direcciones de la organizacién. Ya que un
empleado motivado trabajara mejor, y si trabaja mejor, su rendimiento aumentara,
ocasionando que la organizacidén se desarrolle muy bien y se refleja su buen estado
en la atencion que les dara a sus clientes, ya sea internos o externos. Si existe una
comunicacion excelente con la cual un empleado no se sienta relegado ni
discriminado, sino todo lo contrario, que se sienta integral, importante e incluyente en

la organizacion, su satisfaccion sera reflejada con éxito para toda la organizacion.

“Una empresa unida y comprometida tendra un mejor desempefo. Para lograr
esto, se debe implantar un sistema excelente de comunicacién que ayude al
mismo tiempo, a lograr todos los objetivos de una organizacién” (Salinas,
2001).

Se deben crear parametros en los que se establezcan relaciones no solo entre las
personas de la organizacion sino en las areas que la componen, incluyendo a la
gerencia o alta direccion con los trabajadores. Todo con el fin de aplicar acciones de
comunicacién para llegar a los objetivos fijados por la organizacion, en este caso por
el bien de la Direccion General de Sanidad Vegetal.

También habra que establecer referencia para conocer cémo debe de comunicarse
la organizacion con sus diversos actores, en este caso sus clientes internos o
externos, proveedores, instituciones, organizaciones, etc. Varios autores manejan el

crear un tipo de politicas de comunicacion asertiva.

“Contar con una politica de comunicaciones significa que las personas
relacionadas con la organizacion encontrara en ella un sustento ético, lo que
repercutira ademas en la confianza que esas personas tengan hacia la

compania, su gestidon y los productos o servicios que realiza” (Aguilera, 2005).
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Valores asociados a la politica de comunicaciones:

¢ Transparencia
¢ Participacion
¢ Respeto

¢ Veracidad

¢ Diligencia

¢ Colaboracion

La politica de comunicaciones debe ademas aportar a que la interaccion de los
miembros de la organizacion y las diferentes partes que la componen se realiza de

una forma dinamica pero direccionada facilitando la competitividad y la innovacion.

La politica de comunicacion debe de ser planteada de manera sencilla y clara a fin
de obtener su aplicacion préactica con facilidad, ademéas de ser apoyada por el
compromiso de la gerencia o alta direccion, con el fin de generar un acuerdo para su
cumplimiento por parte de todos los miembros de la organizacion. Este a su vez debe
de darse a conocer a todos los empleados de cualquier nivel, en donde se sefalaran
acciones, responsabilidades y metas a cumplir de una manera breve pero lo

suficientemente detallada para poder ponerla en accion.

Estas politicas estdn encaminadas a orientar la forma y el desarrollo de los diversos
medios o técnicas de informacion al igual que el perfeccionamiento de la cultura y los
valores organizacionales de las empresas, con el fin de aumentar la competitividad y

el buen desempeiio laboral.

En la actualidad con los cambios que se han ido generando en todo el mundo, la
globalizacion y la modernizacion o simplificacion administrativa y que, por ende,
nosotros tenemos que poner aplicar dichas técnicas o herramientas que nos
permitan ser mas competitivos a nivel mundial. En el caso de nosotros como

dependencia gubernamental, se requiere hacer énfasis en el enfoque al cliente y la
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satisfaccion del mismo, ya que es nuestro indice principal que nos permitird ser mas

competitivos con otras oficinas de gobierno.

Pero la administracion publica es la funcién de un gobierno que se encarga de aplicar
las directivas para el cumplimiento de las leyes y normas de interés publico y es

independiente del poder legislativo y judicial.

Ahora conoceremos otra rama de la administracion que nos compete directamente

como administradores educativos.
2.9 Inicios de la administracion educativa

En los Estados Unidos en el afio de 1947, la fundacion Kellogg habia fundado
actividades para mejorar la salud, felicidad, del nifio y joven. Esta se centraba en
mejorar las escuelas elementales y afios mas tarde se observé que esos proyectos
se entorpecieron por los limites de conocimiento y habilidades de administradores

escolares.

Pero la administracién educativa es una disciplina de conocimiento social, se origina
al aplicar el conocimiento en la comprension y organizacion en la practica educativa,
la cual debe sustentarse de dos fuentes tedricas: la pedagogia y la administracion.
Para preparar administradores educativos es necesario tener una curricula donde se

demanden las necesidades de estudio dentro de la sociedad.

“Una concepcidn curricular es un filtro cultural que permite seleccionar un tipo

de curriculo” (Olimpia, 2014)

Administrar el curriculo es la capacidad de propiciar condiciones para un tipo de

concepcion curricular y modelo que sustente la practica la cual implica:

1) “Definir una concepcion curricular y establecer vinculaciones en la perspectiva
tedrico-pedagogica que la sustente.
2) Precisar modelo o tipo de curriculo.

3) Administrar para el logro del modelo” (Chiavenato, 1993)
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Un administrador educativo debe tener capacidad para generar ciencia y tecnologia,
capacidad innovadora y pensamiento critico, analitico y capacidad para cuestionar la

realidad circundante.

Debe esforzarse continuamente por satisfacer las necesidades y expectativas
sociales, La administracion educativa debe tener mayor importancia en la parte
social, ya que la sociedad necesita mejores planes de estudio para impulsar a la
educacion a los primeros lugares en desarrollo y sino mejorarla en todos los niveles

desde el basico hasta el superior

La administracion educativa, esta en la etapa de madurez, esta tiene su estudio en la
organizaciéon educativa, a la cual conduce una produccién de conocimientos nuevos
e innovadores, capaces de responder la demanda social, asi como calidad y cantidad

de oferta educativa.
La organizacion educativa tiene los siguientes componentes:

a) “Proyecto educativo

b) Paradigma (s) educativo (S)
c) Infraestructura general

d) Educador

e) Educando

f) Familia

g) Oftros actores sociales” (Salas, 2003)

Dentro de los problemas que se dan en algunos paises en desarrollo en base a la

administracion educativa son los siguientes:

1) Toma de decisiones: la meta es tener una educaciéon adecuada para los
jovenes y adultos del pais.
2) Donde se toman las decisiones: Estas se toman centralmente, y se aconseja

que las autoridades nacionales arreglen los asuntos a su propia conveniencia.
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3)

4)

5)

6)

7

8)

Ejecucion de las decisiones: Asociadas con cuestiones especificas de
planeacién y control de ejecucion, basadas sobre un elemento de planeacion.
El suministro: De recursos financieros, humanos y materiales para el
cumplimiento de programas se planean para lograr su cumplimiento, pero esta
planeacion debe de ser con anticipacion.

Arreglos detallados: La necesidad de examinar como la administracion puede
lograr una programacion efectiva y una ejecucion del programa sin ocasionar
duplicando los organismos administrativos. Los especialistas en
administracion facilitan gran atencién al problema de mejorar la planeacion por
etapas y el control de etapas y proyectos.

Comunicaciones: Pueden ser mejoradas a través de la adecuada
descentralizacion de la toma de decisiones y de adelantos técnicos que se
dan en las mismas comunicaciones.

Definicibn de tareas: Es sumamente importante, sefialar y asegurar un
sistema de comunicacion y control, donde se incluyan medidas para el control
y evaluacion.

Presupuesto y control financiero: Es necesario de que la modernizacién de la
administracion y de la educacion, se vea en claro de que el sistema de
recompensa y el sistema de sanciones dentro del servicio publico de la
educaciéon se pueda adaptarse a mejor a las necesidades de los paises que

estén en desarrollo.

La organizacién educativa es un tipo de especifico y de la educacion es el desarrollo
politico, con respecto a la teoria de la modernizacion con la teoria de la dependencia
han influido en la politica, las ciencias sociales, y en la estructura administrativa y de
la educacion de la region. La organizacion educativa constituye el objeto de estudio
de la administracion educativa. (Salas, 2003).

Se considera a la administracion educativa como una disciplina compleja que

envuelve a otros aspectos como lo educativo, lo administrativo, y disciplinas que la

68



auxilian para dar respuesta a las necesidades sociales, sin perder de vista su
especificidad.

Se considera que el campo de la administracion educativa es sumamente extenso ya
gue no solo se pueden desarrollar dentro del ambito de la docencia sino que también
se pueden desenvolver haciendo programas de estudio, o haciendo propuestas de
los mismos, ademas se pueden desenvolver en una empresa apoyando como
organizar y planear los recursos de la empresa, podra entrar en la capacitacion de
personal, en el area docencia impartiendo clases o participando dentro de una

escuela como director.

El campo de trabajo para los licenciados en Administraciéon Educativa lo conforman
todas aquellas instituciones educativas de ensefianza formal y no formal publicas o

privadas.

El papel del administrador educativo debe jugar un papel relevante que
verdaderamente impacten al desarrollo de la sociedad que contribuyan hacer
cambios que necesite la educacion, para afrontar los desafios de un mundo
globalizado en el que se espera alcanzar el desarrollo sostenible con equidad y

justicia social.
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Capitulo Ill. Experiencia Profesional

Este proyecto de investigacion es producto del trabajo que se desarroll6 en donde
colaboré y que estd relacionado con la implementacion del sistema de
aseguramiento de calidad en el area administrativa de la Direccion General de
Sanidad Vegetal del SENASICA. Por ello, se concentra en analizar en forma critica y
reflexiva los mecanismos de implementacion de calidad para identificar los limites y

virtudes generados dentro de una organizacion

En especifico, pretendo llevar a cabo un estudio sobre los procesos de aplicacion de
calidad a partir del ISO 9000:2001 para identificar las mejoras de éxito de la

organizacion.

Este proceso de investigacion-propuesta estd determinado por dos ejes en
combinacion, a saber. mi experiencia-laboral y mi formaciéon profesional como

administradora educativa.

3.1 Contexto social 2000-2012

Para ubicar el contexto social, econémico y politico de este trabajo (Peralta, 2007),

observaremos estos aspectos en los sexenios correspondientes:

Vicente Fox Quesada (2000-2006)

Aspectos Econdmicos

En su lucha contra la inflacion el gobierno de Vicente Fox (Club, 2009) se distinguio
por obtener siempre buenos resultados. En si lo podemos observar que en el sexenio
pasado los precios de los productos siempre estuvieron estables y ademas algunos
hasta bajaron de precio, cosa que a su vez causo bienestar entre los ciudadanos, en
si esto que logro el gobierno de Vicente Fox jamas se habia podido hacer en

gobiernos anteriores, y tal vez este sea el logro mas grande que haya tenido este
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gobierno durante su mandato y por consecuencia ser un aporte al bienestar de la

poblacion.

Mientras que los productos que nosotros como mexicanos adquirimos se mantengan
estables nuestro poder adquisitivo sera mayor y nos alcanzara para mas, y por
consecuencia tanto nosotros como nuestras familias podran tener una mejor calidad
de vida. Otro aspecto importante para destacar en este sexenio es que durante el
gobierno del ex presidente Vicente Fox el tipo de cambio se mantuvo constante
durante todo su gobierno, es decir, el tipo de cambio con respecto al dolar se ajusta

al alta y a la baja, pero si nos damos cuenta este tipo de inflaciéon esta controlado.

En sexenios anteriores el dolar una vez que subia jamas bajaba, era un problema
qgue sufria el pais, ahora podemos decir lo contrario que si sube el dolar podemos

esperar a que baje porque sabemos que es algo que sucederéa pronto.

Podemos destacar que esta manera en que se mantuvo el tipo de cambio fue
benéfica para el desarrollo del pais, ademéas que los mexicanos estuvieron tranquilos
porque el délar nunca se dispard. Otro logro muy importante en el sexenio de Vicente
Fox fue la disminucion de la deuda publica exterior, ya que la deuda paso de 76000
millones de ddlares en los afios 2000 a 67000 millones de dodlares para finales del
2005, es decir hubo una reducciéon en la deuda externa, cosa que no sucedia en

sexenios anteriores que la deuda en vez de disminuir segui aumentando.

Esto es algo de lo que puede presumir el gobierno del presidente Vicente Fox que
demostré que, si se hacen cosas para el pais, el pais puede crecer y ser importante

a nivel mundial.

Al final de los sexenios anteriores siempre las arcas de la naciéon quedaban en las
ruinas, pero podemos observar que al final del sexenio de Vicente Fox las reservas
internacionales se mantienen arriba de los 70000 millones de dolares, las mas altas

de la historia del banco de México, aun haciendo los ajustes de inflacion por el délar.
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En si lo que facilito que las familias obtuvieran el crédito fue que los tramites son
menores y no hay necesidad de intervencion de un tercero para otorgarle el crédito

de vivienda.

En si destaco la facilidad porque siento que lo primero en la vida de cada persona es
llegar a poder obtener su casa propia. Este impulso ha ayudado las familias que tal
vez no podian contar con un crédito a la vivienda por falta de apoyo del tercero,
ahora simplemente por ellos mismo podran hacer frente el crédito el cual se le

otorgara sin tanto rollo.

Un punto més a destacar dentro del sexenio de Vicente Fox, fue un gran apoyo dado
a la educacion, que fue el estandarte de este gobierno, apoyando con becas para
alumnos de bajo recursos con un simple requisito que tengan un buen desempefio
académico. Ademds, apoyando a escuelas rurales para que se construyan mas
aulas, y dandoles herramientas de primera calidad para fomentar el aprendizaje entre

los alumnos como computadoras y pizarrones virtuales.

Viéndolo desde el punto de vista econdmico, el fomento a la educacion es pieza
fundamental para la creacion de bases econOmicas en el pais, un pais con
educacion presenta mejores condiciones para el crecimiento ademas de una

poblacién con una mayor capacidad de desenvolvimiento.

Ademas de que estas personas podran aspirar a mandar a sus hijos a la escuela
como también a nuevas oportunidades de desarrollarse en el pais. Que fomentaran
el crecimiento del pais al tener mas personas con mayor solvencia econémica y que
puedan crecer y a su vez el pais mejorara de manera provechosa en busqueda de un

progreso que necesitamos para tener una mejor calidad de vida.
Aspectos Politicos

En cuanto a su desempefio en politica exterior (Presidentes, 2009), se critica muy
poco efectivo, primero porque las relaciones con EEUU llegaron a un momento de

tension debido a que el Gobierno de Vicente Fox manifestd su rechazo de manera
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oficial en el consejo de seguridad en la ONU a la guerra de Irak, precisamente en los
momentos cuando se buscaba el apoyo del presidente Bush para la aprobacion de

un acuerdo migratorio.

Luego hubo serias confrontaciones con paises latinoamericanos particularmente con
Cuba, Venezuela y miembros del Mercosur, que en lugar de consolidar ese
liderazgo, aislaron y debilitaron a México en su politica exterior, llegando al punto de
gue Fox fue considerado personero del presidente estadounidense George W. Bush.

En noviembre de 2005, Fox criticd junto con Alejandro Toledo de Peri a miembros
del Mercosur (Argentina, Paraguay y Uruguay), que junto con Venezuela no estaban
de acuerdo en crear el ALCA, debido a que habia aspectos que no les beneficiaban
(particularmente los subsidios agricolas en Estados Unidos). Esto nuevamente

ocasiond un enfrentamiento.

El alejamiento pues de México con América Latina también se ha puesto en
evidencia tras diversos desencuentros con otros paises de la regién, como es el caso
de Brasil, con quién se tenia firmado un acuerdo de amistad y cooperacion que
incluia la dispensa reciproca de visas. El acuerdo finalmente fue roto unilateralmente,
por el gobierno de Vicente Fox en el 2005 y se pasé a exigir visas a ciudadanos de

este pais y de Ecuador.
Aspectos Sociales

En el sexenio de Fox se implementaron politicas sociales (Presidentes, 2009), tales
como becas a estudiantes de escasos recursos de nivel primaria y secundaria,
preescolar, maternal y apoyo econdmico a familias marginadas.
A finales de 2005, el presidente Fox declard su intencién de aplicar un plan de ayuda
econdémica a personas ancianas de escasos recursos que se implementdé en marzo
de 2006. Este ultimo programa ha levantado criticas de algunos adversarios del
presidente, pues fue un programa muy popular aplicado por primera vez en la Ciudad

de México por Andrés Manuel Lopez Obrador y entonces fue criticado duramente por
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Fox. Estas dos medidas son consideradas por el gobierno como causa de una
"notable" reduccién en el nimero de pobres en México, opinion que es compartida
por algunos organismos de caracter internacional. De modo adicional, ha intentado
aumentar la capacidad de asistencia en los servicios de salud a personas sin

seguridad social, introduciendo el llamado “Seguro Popular” (Wikipedia, 2008).

Aspectos Culturales

De acuerdo con René Drucker, coordinador de la investigacion en ciencias basicas
para la UNAM, "ningln otro gobierno en la historia reciente ha descuidado la
investigacion, en las ciencias basicas como en la administracion de Fox" (Martinez J.
, 2013). El plan de Fox para el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia,
CONACYT, que fue de 2006 esta organizacion recibira el 1% del PIB, sin embargo el
presupuesto de esta organizacion para el afio fiscal 2006 fue del 0,33% del PIB
La Biblioteca José Vasconcelos, etiquetada por la prensa como la "Mega biblioteca”,
es considerada la mayor inversion en infraestructura en la administracion Fox. La
biblioteca tiene una superficie aproximada de 38000 metros cuadrados y tuvo un
costo inicial previsto de 954 millones de pesos (aproximadamente 98 millones de
dolares). Fox inauguré la biblioteca el 16 de mayo de 2006 donde declaré que era
una de las mas avanzadas construcciones del siglo 21, lo que seria motivo de

comentarios en los medios de comunicacion de todo México.

Lo positivo de su sexenio:

El primero de noviembre del 2001, por decreto es creada la AFI agencia la cual se
encarga de combatir delitos federales como el secuestro, trafico de drogas, la
delincuencia organizada, asi como los delitos electorales, el decreto establecia dicha

institucion como parte operativa de la PGR.
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Vicente Fox también ha logrado ciertos derechos y apoyos para los mexicanos en los
Estados Unidos como la expedicién de la Matricula Consular la cual es aceptada por
diversos bancos y gobiernos estatales como identificacion valida, ha logrado una
disminucién en las tarifas telefonicas desde EEUU hacia México, asi también la
disminucién del costo del envio de remesas por los migrantes y apoy6 a una reforma
en el IFE para lograr el voto de los mexicanos en el extranjero, la cual fue puesta en

marcha en las pasadas elecciones del 2 de julio del 2006.

Lo negativo de su sexenio

Conflicto por el proyecto del aeropuerto de Texcoco. Desde el inicio de su mandato
Vicente Fox se habia comprometido a mejorar la infraestructura de México con la
construccion de un nuevo aeropuerto en la zona metropolitana de la Ciudad de
México, los gobiernos de Hidalgo y del Estado de México solicitaron la obra. Después
de varios estudios de factibilidad el 22 de octubre del 2001 se determiné que la obra
seria realizada en terrenos del lago de Texcoco. Para lograr esta obra fue emitido un
decreto presidencial que expropiaba 4 mil 550 hectareas, pertenecientes a
ejidatarios, por las que se pagarian 7 pesos por metro cuadrado. Campesinos
afectados hicieron varias protestas, el 2 de noviembre de 2001, los ejidatarios de San
Salvador Atenco iniciaron los tramites legales, impugnando ante los tribunales
federales el decreto expropiatorio. En diciembre de 2001 campesinos de San
Salvador Atenco colocaron barricadas en los accesos principales a sus tierras para
impedir la entrada de policias 0 maquinaria. Las protestas continuaron en diferentes
zonas de la Ciudad de México durante varios meses y la molestia de los campesinos

iba en aumento.

Finalmente debido a la inconformidad de los campesinos el 1 de agosto de 2002 la
Presidencia de la Republica decidié cancelar el proyecto en Texcoco del nuevo

aeropuerto de la Ciudad de México.
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FELIPE CALDERON HINOJOSA (2006-2012)

Lo primero que hizo como presidente (Iberoamericana, 2012), fue otorgar los cargos
para las personas que formarian parte de su gabinete de gobierno. Entre los cuales

destacan los secretarios de Gobernacion, Defensa, Seguridad Publica y Marina.
— Los aspectos principales de su gobierno se enfocaron en lo siguiente:

* Empleo
* Educacion

* Fuerzas armadas

Empleo

El modelo econémico de corte neoliberal (Planeta, 2011), implementado en México a
partir del gobierno de la Madrid, lo sigui6 implementado el presidente Felipe
Calderon, que al igual que su antecesor, prometid un mejoramiento en el nivel de

vida de la poblaciéon mediante la creacion continua de empleos bien remunerados.

Presentd una propuesta ante el Congreso de la Union para reformar la Ley Federal
de Competencia Econdmica y asi poder nivelar los mercados nacionales con el
objetivo de incrementar la competitividad econémica de México. Con el fin ademas
de generar mas y mejores empleos para los mexicanos, sirvid para que se

autonombrara “el presidente del empleo”

— Su gobierno impulso la creacion de miles de empleos en todo el pais.

—Se trabaj6 para incrementar la productividad y la competitividad del pais.

— Asi como la equidad en las relaciones de trabajo, desempefiando cualquier empleo

sin ser discriminados.
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“El que se hayan creado un poco mas de 2 millones de empleos formales
registrados en el IMSS, sélo evidencia la incapacidad de generacién de
oportunidades de trabajo que tiene la economia nacional, pues en este sexenio
se incorporaron anualmente 1.2 millones de jovenes al mercado laboral, por ello
se deberian haber generado alrededor de 7 millones de puestos formales para
satisfacer tal demanda. En conclusién este sexenio deja un déficit de 4.7
millones de empleos, como lo muestra la figura 4” (UNAM, 2012).

Figura 4. Empleos creados e incorporacién de poblacion econémicamente activa
en &l sexenio de Felipe Calderdn (millones de personas)
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Fuanie: Elaborado por Alejandro Lépez Bolafios (GACEM). con datos del VI informe de Gobiemo de Felipe Caldartn, 2012,
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Seguridad

Calderon realiz6 una camparia contra el narcotrafico (SEP, 2007) y en dicho asunto
involucra al Ejército Mexicano para la realizacibn de operativos especiales en
diferentes puntos del pais como en Tijuana, Michoacéan, Guerrero y Nuevo Leodn,
estados donde ha habido més ejecuciones y problemas de narcotrafico, aunque eso

se ha extendido a otras partes de la Republica Mexicana.

A la Procuraduria General de la Republica (PGR) se le dio mas poder porque puede
rastrear cualquier llama y/o realizar espionaje telefénico, ademéas de tener la
posibilidad de realizar redadas sin orden judicial. En este tema se dio una polémica
especial debido a que la Comision Nacional de los Derechos Humanos (CNDH)
(ética, 2017) sefal6é que la intervencion de las fuerzas armadas, violan los derechos
humanos pero Calderdn indica que éstas seguiran participando en cuestiones de

narcotrafico.

Cre0 los Programas y Estrategias Nacionales de Seguridad y el proyecto “Plataforma
México” (SEP, 2008) que tienen la finalidad de llevar a cabo un Sistema Unico

Criminal en el pais, modernizando los cuerpos policiacos.

Ademas, se creo la Policia Federal Ministerial (la AFI fue una corporacién policiaca
civil que se cred en el gobierno de Vicente Fox Quesada pero que desaparecio el 29
de mayo del 2009 debido a varias reformas que se realizaron en la Ley Organica de

la Procuraduria General de la Republica.

La “policia federal” de la Secretaria de Seguridad Publica, consiguio lo siguiente en
cuestiones de seguridad en el pais durante el periodo del 01 de diciembre del 2006 al
17 de julio del 2009:

* Se contabiliz6 alrededor de 486 victimas de secuestro que fueron liberadas.
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* Se detuvieron a varios presuntos secuestradores e integrantes de bandas delictivas
y de tréfico de drogas como la familia michoacana, cartel del golfo y los zetas.

* Moderniz6é los cuerpos policiacos del pais con la transformacion de la Policia
Federal, logrando que hasta el 2012 aumentara la policia en 36 mil elementos

(anteriormente eran 6 mil).

* Implemento cursos para policias investigadores y de inteligencia con el fin de contar
con persona cientificamente capacitado para poder combatir la delincuencia en todo

el pais.

En materia penal, la reforma que se dio en ese rubro se hizo a través de la Ley
General para prevenir y sancionar los delitos en materia de secuestro, asi como la
reforma constitucional de justicia penal y seguridad publica, con el cual se dio el
Nuevo Sistema de Justicia Penal y el programa se llamo “proyecto diamante” para
profesionales en derecho dandoles capacitacion para juicios orales, los cuales hace
algunos afios no se hacian en México, pero ahora gracias a ese programa es posible

gue se den juicios orales directos en una corte.
Otros programas implementados en el pais son:

*Escuela Segura.
*Zona en Recuperacion.

* Centro de Atencién Primaria de Adicciones y Salud Mental.
Economia

Se dio una crisis econdmica iniciada en el aflo 2008 y terminada en el 2009 (UNAM,
2012), se dio debido a una crisis alimentaria mundial en donde los articulos de la
canasta basica elevaron sus precios, eso provocé gque se diera una crisis econémica

en cuanto a los alimentos basicos y también subi6 el costo de la gasolina.

79



A pesar del esfuerzo del presidente de México, de su gabinete de gobierno y de otros
politicos y personas, la economia del pais iba avanzando, pero muchos mexicanos
consideran que el pais sigue “estancado” econdmicamente, sin embargo, es
importante mencionar que Calderon ha sido uno de los presidentes que mas se ha

enfocado en el aspecto de la economia y el empleo.

Realiz6 un decreto de austeridad (DOF, 2006) para reducir su sueldo y el de sus
secretarios de Estado. Pero el sexenio de “Felipe Calderdn, conté con gran cantidad
de recursos petroleros, los cuales fueron superiores en mas de 70% respecto a los
recibidos en el sexenio anterior. En su periodo se incrementd significativamente la
deuda publica interna y externa. Es decir, la deuda publica total pas6 de 1,985,730
millones de pesos, a finales de 2006, a 5,051,763 millones de pesos en septiembre
de 2012. Al cerrar 2006, la deuda interna era de 1,471,632.6 millones de pesos, pero
en septiembre de 2012 registra 3,484,872.5 millones de pesos. La deuda externa
pasé de 47,247.3 millones de dolares a finales de 2006 a 121,304.5 millones de
dolares en septiembre de 2012, de acuerdo con la informacion que proporciona la
Secretaria de Hacienda (SHCP) y que se muestra en la figura 5. En lo referente a
inversién extranjera directa, de 2007 a septiembre de 2012 se acumularon 130,421
millones de ddlares, pero la inversion de cartera llegd a 169,481 millones de ddlares
(datos del Banco de México)” (UNAM, 2012).
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Figura5. Jleuda puablica total, interna y externa 2006-2012*
(saldos en millones de pesos)

6000 000
5000 000
4000 000
3000 000 A
2000 000

1000 000

2005 2007 2008 2009 2010 2011 2012
—#— [Ceuda pliblica total —— Deuda intema Deuda extemna

*Datos a septiembre.
Fuente: Informe sobre la situacion econdmica, las finanzas publicas y la deuda puablica, SHCP,
varios afnos.

A pesar de la macroeconomia, y los recursos con que se contd, la economia nacional
crecio sOlo 1.9% promedio anual, menor que sus antecesores, en el periodo de
Salinas crecid 3.2% promedio anual, en el de Zedillo 3.5%, y en el de Fox 2.2%.
Calderdn termina con aumentos en las tasas de desempleo, de subempleo y miseria,
asi como una mayor caida de salarios reales que sus antecesores, lo que ha
redundado en el clima de violencia que vive el pais ocasionado por el crimen
organizado (figura 6).
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Figura6. Desempefio economico 2006-2012.
Variables seleccionadas, tasa de crecimiento media anual

(porcentaje)
Inversian
Deudapublica extranjera nversion de
FIB Salarios total Deudainterna  Deudbexterna  Impodaciones direcia cartera
30 75
25 -
20
15 14.3 131 14.4
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Fuente: Elaborado por Alejandro Lopez Bolafios (GACEM), con datos de Banco de México y el VI Informe de Gobiemnao.

Para el gobierno saliente, la economia esta blindada ante riesgos externos. Dicho
blindaje, de acuerdo al VI Informe de Gobierno, lo representa: “el nivel de nuestras
reservas internacionales, que acumulan 159,800 millones de dolares, y la Linea de
Crédito Flexible contratada con el Fondo Monetario Internacional (FMI) por 73,000
millones de doélares. Esto protege al sistema financiero de nuestro pais, ante
cualquier evento negativo en el entorno internacional”’. Tales reservas no reflejan
blindaje alguno. Son resultado de la entrada de inversion extranjera a la Bolsa
Mexicana de Valores (BMV), como aquella que adquiere deuda publica, que suma

mas de lo que se encuentra en las reservas

El gobierno de Felipe Calderén es otro que pasoé a la historia con mas pena que
gloria. Avanzé en el proceso de reducir el tamafio y participacion del Estado en la

economia, por lo que éste ha pasado a tener menor capacidad de satisfacer las
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demandas nacionales, comprometiendo el interés nacional de seguridad, soberania y
la satisfaccion de las necesidades de las grandes mayorias de la poblacion. No hubo
proyecto de nacién alguno que defendiera. Su politica favorecido mas a los intereses
de las empresas y del capital trasnacional, que los nacionales. Llevo a que la
economia aumentara su dependencia en cuanto a los flujos de capital, lo que
subordino més a tales pretensiones y comprometiendo los intereses de la nacién, tal

como lo han hecho sus antecesores en las Ultimas tres décadas.
Salud

Cred el programa “Seguro Popular” (Rodriguez, 2013) cuya finalidad fue proteger y
brindas servicios de atencion médica a todas aquellas personas que no cuenten con
el IMSS ni el ISSSTE. El presidente menciond en su tercer informe de gobierno que
hasta la fecha van méas de 41 millones de personas afiliadas al Seguro Popular.

Desde el 2006 todos los nifios (a) nacidos en el pais tenian derecho al Seguro
Médico de por vida.

Puso en marcha mas de 10 obras especiales para la ampliaciébn, remodelacion y

equipamiento de varios hospitales en México.

Se implementaron caravanas de la salud con 1,400 unidades que se encargan de

llevar servicios médicos a muchas comunidades aisladas del pais.

En el 2009 puso en marcha el Programa Integral de Abasto de Medicamentos del
ISSSTE. Esto se dio debido a la demanda de dicha institucion para el surtimiento de
medicinas para todos los asegurados del pais con el propésito de beneficiar a
millones de mexicanos que actualmente tienen la posibilidad de contar con la

medicina prescrita.

Realiz6 una reforma a la ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE) (Melgar, 2012). De acuerdo a dicho instituto
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gubernamental, la reforma hecha permite impulsar cambios importantes para
incrementar el bienestar de la institucion y de las familias obteniendo mejores y mas

servicios y prestaciones a los derechohabientes.

El ISSSTE se fundd en 1959 por el entonces presidente Adolfo Lopez Mateos. Se
encarga de la administracion de fondos para el retiro, seguros, prestaciones y
servicios. En cuanto a las pensiones y retiros, existe el Fondo Nacional de Pensiones
de los Trabajadores al Servicio del Estado (PENSIONISSSTE) y con la reforma

actual que se hizo, pueden elegir una forma de pension o retiro.

La reforma a la ley del ISSSTE ha sido muy popular y comentada desde que entro en
vigor el 31 de marzo del 2007, debido a eso en las siguientes lineas se dara una

breve explicacidén sobre dicha reforma en cuanto al aspecto de las jubilaciones.

Existen dos formas de jubilacion, la cuenta individual y el décimo transitorio. En la
primera el dinero que le corresponde al trabajador esta a cargo de una
Administradora de Fondos para el Retiro (AFORE), sus ahorros funcionan en los
mercados de capitales por Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para
el Retiro (SIEFORES). El dinero que le corresponde al trabajador se divide en los
afos de esperanza de vida que (los 70 afos), si la persona fallece antes de esa edad
su dinero se pierde, pero si llega a cumplir mas de 70 afios ya no tiene derecho a

recibir el “bono”.

La segunda opcién sefiala que cuando el trabajador se jubila, éste recibe una
pension que se deposita en una cuenta personal en una institucion bancaria Banco
del Ahorro Nacional y Servicios Financieros (BANSEFI). Los pagos de los
pensionados son de manera mensual y tienen derecho de seguir cobrando su dinero

hasta el dia en que el trabajador fallezca.

Ese mismo afo se puso en marcha el Programa Nacional para el Desarrollo de las

Personas con Discapacidad 2009-2012. Su objetivo era ayudar al desarrollo e
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inclusién de las personas que tengan alguna discapacidad en todos los ambitos de la
vida para que cuenten con igualdad de oportunidades y derechos como todos los

mexicanos.

Sin embargo, “las faltas de politicas de prevencion y atencion médica, asi como una
mala asistencia a los pacientes con sobrepeso y obesidad dejan un saldo
reprobatorio en materia de salud” (Alianza por salud alimentaria, 2012), afirmé

Alejandro Calvillo, director de la organizaciéon ElI Poder del Consumidor (EPC).
Educacion

Se puso en marcha la “Alianza por la Calidad” (UNAM, 2007), lo cual representa un
gran cambio en cuestién de la educacién, los maestros y sus plazas. Basicamente
dicho programa sefala que las plazas no se heredan, ni se vende ya que toda
persona que quiera formar parte del magisterio debe someterse a un proceso de
‘examen” que se divide por asignaturas que se realiza para poder tener la

oportunidad de obtener una plaza.

Se mejoraron mas de 34 mil escuelas de educacidén basica y 2,500 escuelas de

educacion media superior.

Se abrieron 785 nuevas escuelas de educacion media superior y superior en todo el
pais. Otorgado mas de 6 millones de becas a nifios y jévenes de instituciones

publicas para que puedan continuar con sus estudios.

Puso en marcha un programa especial de educaciéon para que los jévenes de nivel
universitario para terminar su carrera con la posibilidad de estudiar a la universidad

abierta y distancia de la SEP.

Apoyo la educacion y entre las instituciones y organismos beneficiados fue la

Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM), maxima casa de estudios mas
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importante de México. Se fundd el 22 de septiembre de 1920 y cuenta con

reconocimiento académico tanto en Iberoamérica como a nivel internacional.

En otras cuestiones de caracter general se encuentran los siguientes puntos

La Reforma politica es otro de los aspectos que mas sobresalieron en los Ultimos
afos de la presidencia de Calderon (Montalvo, 2012), porque lo que hizo en el 2007
con la reforma electoral, hizo que los integrantes del IFE se renovaran en su
totalidad, haciendo que después los participantes de los partidos politicos tuvieran
limitantes para tener un control en cuanto a la publicidad de cada partido tanto en
radio como en television, por eso cuando Calderon terminé su gobierno, los medios
publicitarios tuvieron restricciones en cuanto al tiempo y las veces que pasaban

cosas del PAN, porque Calderon es panista.

Cabe decir que en el afio 2012 entr6 en vigor la reforma politica en donde se aceptan
las candidaturas independientes, la consulta popular y nuevas reglas de suplencia de
la presidencia en caso de que fuera necesario hacer uso de ellas. Muchos han sido
los politicos y mexicanos que han criticado la presidencia de Felipe Calderén, pero lo
gue es cierto es que hizo lo posible por sacar a México adelante, por ayudar al pais

en general, aunque en el intento hayan existido cosas negativas.

En el mes de septiembre, quien era el entonces presidente, envié dos iniciativas
preferentes al Congreso de la Union, una fue el proyecto de reforma laboral, el cual
tuvo mucha controversia, pero después de todo fue aprobada por el Legislativo
tomando en cuenta la flexibilidad en las contrataciones de las personas, eliminando
algunos elementos para transparentar y democratizar a los sindicatos, entre otros
puntos. La otra fue la reforma de contabilidad gubernamental y el tramite se dio sin

cambios importantes.
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A los once dias de finalizar su gobierno se lanzé una estrategia contra el narco y su
gobierno lo termind inaugurando una obra en memoria de los muertos de esta

guerra.

Ese ultimo dia se transmiti6 un mensaje en cadena nacional en donde agradeci6 a
todo México la confianza y el apoyo que le dieron en su gobierno, el cual tuvo altas y

bajas, pero puso todo lo mejor para construir el bien comun de todos los mexicanos.

Es elemental decir que después de haberse realizado las elecciones electorales en
toda la Republica Mexicana, la situacion que se vivia en el pais no era tan buena
debido a las campafas que los dos partidos fuertes hicieron, el PRI por Enrique Pefia

Nieto y el PRD por Andrés Manuel Lépez Obrador.

Después de las elecciones, la situacidon quedd en manos del Instituto Federal
Electoral, especialmente en el Lic. Leonardo Antonio Valdés Zurita quien funge como
presidente del IFE. Toda la polémica de las elecciones estuvo presente varios dias,
hasta que finalmente después de haber hecho el conteo general de los votos en todo
el pais, Valdés Zurita anuncié con una transmision televisiva a nivel nacional que el

partido y candidato ganador fue el PRI, Enrique Pefa Nieto logrando vencer al PRD.

Informacion publicada por el IFE muestra que por Pefia Nieto votaron 19 millones
225 mil 745 mexicanos y por Lopez Obrador votaron 15 millones 896 mil 539
ciudadanos, lo cual hizo que se declarara como el nuevo Presidente de los Estados

Unidos Mexicanos.

3.2Justificacion de la elecciéon del tema

Como ya lo vimos la calidad forma parte de nuestro vocabulario y actuar cotidiano,
pero no siempre tenemos la certeza de sus alcances. Como podemos constatar a lo
largo de la historia, la calidad ha sido un concepto siempre idealizado, hoy en dia

representa una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente predomina la
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preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar diariamente procesos Yy
resultados.

Consideremos que al hablar de una Organizacién nos referimos a una empresa,
compafia o cualquier estructura organizada que genere o comercialice productos o
servicios de algun tipo. Pero la clave del éxito de cualquier organizacion consiste en
ser mas competitivos, fuertes, eficaces en donde se demuestre el rendimiento
confiable y consistente de los productos o servicios. Para competir a nivel mundial
las empresas requieren de politicas, practicas y sistemas que le permitan garantizar

la calidad y crear valores agregados para satisfacer al cliente.

La globalizacion (Significados, 2013) ha hecho evidente que es el motor que impulsa
a esforzarse por exceder las expectativas de sus clientes, para con ello lograr a

competitividad (Farlex, 2003) y reconocimiento necesario por la I1So.

Frente a la problemética de la crisis econémica que ha sufrido el pais, es necesario
gue las organizaciones mexicanas sean capaces de compenetrarse en el mercado
con el sello de la competitividad, que puede ofrecer productos y/o servicios

necesarios con la calidad exigida.

Uno de los principales objetivos del Gobierno Federal, es servir adecuadamente a la
poblacidbn mexicana en general y por supuesto el Servicio Nacional de Sanidad,
Inocuidad y Calidad Agroalimentaria (SENASICA) no es la excepcion; que es la
instituciébn que se estara desarrollando en este trabajo de investigacion. Este
organismo esté disefiado primordialmente para satisfacer las necesidades en materia
de salud agropecuaria de cualquier usuario que lo requiera, en medio de un ambiente
laboral agradable y amistoso. Es por ello que se necesita de personas preparadas y
sobre todo con un gran espiritu de servicio para realizar cada una de nuestras

funciones con la mayor calidad posible.

El gobierno lo que busca construir, es un gobierno de calidad total, que ponga en el

centro del quehacer gubernamental, la satisfaccion de las necesidades vy
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expectativas de la sociedad; uno capaz de generar los cambios profundos que nos
permitan recuperar el tiempo perdido y nos brinden la capacidad de respuesta

suficiente para atender con prontitud las necesidades de la sociedad.

La calidad de hoy resulta insuficiente por la competitividad tan grande que existe en
el mundo, pero esto es un hecho si SENASICA busca ser mas competitivo,
consiguiendo el reconocimiento mediante su certificacion implementando e Sistema
de Gestion de la Calidad en donde se involucren a todos los integrantes de la

organizacion.

3.3 De la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial a Secretaria de

Economia

El 8 de noviembre de 1821 se expidié el Reglamento Provisional para el Gobierno
Interior y Exterior de las Secretarias de Estado y del Despacho Universal, por medio
del cual se crearon cuatro secretarias (Economia S. , 2011). Una de ellas, fue la
Secretaria de Estado y del Despacho de Relaciones Interiores y Exteriores (ahora
Secretaria de Economia), entre sus facultades se encontraban, la seguridad interior,
las instituciones de beneficencia, la actividad de fomento (agricultura y mineria), asi

como las politicas de colonizacion.

Durante el sexenio 1982-1988 el impulso que se dio en materia de desconcentracion
de funciones, permitié asegurar que la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(secorl), fuera totalmente desconcentrada. A través del Decreto de reformas y
adiciones a la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, publicado en el
Diario Oficial de la Federacion (DoF) el 29 de diciembre de 1982, la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial, confiriéndosele nuevas facultades, como la
promocién de la planta industrial del pais y la aplicacién de estimulos fiscales
necesarios para impulsar la industrializacién, el Programa de Desarrollo de las
Franjas Fronterizas y Zonas Libres del Pais y el desarrollo de instrumentos de
politica econdmica en materia de productos béasicos, ademas le fueron transferidas a

la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (sHcP) las atribuciones que se tenian en
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materia de precios y tarifas del sector publico, y a las Secretarias de Programacion y
Presupuesto y de la Contraloria General de la Federacion, las correspondientes a
normas sobre adquisiciones y bienes muebles, lo que hizo necesarias una nueva
restructuracion: las Direcciones de Electricidad y Gas fueron trasladadas al sector
industrial, y la incorporacion de las Direcciones de Adquisiciones y de Bienes
Muebles al sector comercial, con los objetivos de consolidar las negociaciones de
compras nacionales, estimular el desarrollo de la pequefia y mediana industria y

tener una mayor capacidad de negociacion con el exterior.

En el DOF el 30 de noviembre de 2000 y a la fecha, la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial cambié su denominacion a la de Secretaria de Economia(SE),
adicionandole entre otros asuntos, el de coordinar y ejecutar la politica nacional para
crear y apoyar empresas que asocien a grupos de escasos recursos en areas
urbanas a través de acciones de planeacién, programacion, concertacion,
coordinacion, evaluacion, aplicacion, recuperacion y revolvencia de recursos para ser

destinados a los mismos fines.

Su mision es “ser una institucion que promueve e instrumentar politicas publicas y
programas orientados a crear mas y mejores empleos, mas y mejores empresas y

mas y mejores emprendedores” (Economia S. , 2011).

Y su vision es “ser la dependencia del gobierno federal que promueva la generacién
de empleos de calidad y el crecimiento econémico del pais, mediante el impulso e
implementacion de politicas publicas que detonen la competitividad y las inversiones

productivas” (Economia S. , 2011).

La Secretaria de Economia es considerada como la dependencia del gobierno

federal que promueva la generacion de empleos de calidad y el crecimiento
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econdmico del pais, mediante el impulso e implementacién de politicas publicas que

detonen la competitividad y las inversiones productivas.

3.4 Mi experiencia profesional en materia de Sistemas de Aseguramiento de la
Calidad

Dentro de estos dos sexenios antes mencionados, desarrolle mi experiencia
profesional en materia de Sistemas de Aseguramiento de la Calidad y fue durante el
afio de 1995, periodo en el que colaboré en la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial (SECOFI) que a partir del afio 2000 y hasta la actualidad es Secretaria de

Economia (SE).

Esta Secretaria es la representante de la International Organization for
Standardization (1s0) en México y la custodia la tiene la Direccion General de Normal
(DGN) (Ojeda, 2010) que pertenece a la secoFl. Es considerada como la pionera en
la implementacién en las normas de Sistemas de Gestion de la Calidad en el sector

publico de nuestro pais.

A continuacion, agrego el organigrama de la institucion para mayor ubicacion de las

areas:
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Estructura Organica se la SE

Secretario de
SECOFI
Subsecretaria de Subsecretaria de Subsecretaria de Subsecretaria de la Oficialia M
i i icialia Mayor
. . . . .. micro, pequena
Comercio Interior Comercio Exterior Normatividad ) ped y
mediana empresa

Direcciéon General de
Recursos Humanos

Direccién de
Recursos Materiales  |—
y Servicios

Direccion de
Programacién y —
Prepuesto

Direccién de
Informéatica

Departamento de

Atencién Ciudadana

Mddulos de

Informacién

Mi trabajo se desarroll6 en el Mdédulo de Informacion, que dependian del
Departamento de Atencion Ciudadana; y esta a su vez de la Oficialia Mayor de la
Secretaria. En el aflo 2000 yo coordinaba las actividades relacionadas con la
informacion, de los trdmites y servicios de la secorl, como Comercio Exterior,
importacion de vehiculos, fracciones arancelarias, marcas y patentes, directorio de
funcionarios, domicilios de las oficinas de la secretaria, directorio de empresas,
directorio de productores, etc., de manera personalizada, asi como via telefonica

mediante los agentes de Informacién.
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Los trabajos de calidad en el area de Mddulos de Informacion, surgié de la iniciativa
por la obtencion de la certificacion de la Norma ISO, en los servicios que se
proporcionaban en los moédulos implicando, tener una mejora continua de todos los
servicios que se ofrecen, por lo tanto, en materia de Calidad, de acuerdo a lo que
establece la Norma ISO 9001:2000. Esta una norma es Internacional y define los
requisitos minimos que debe cumplir un sistema de gestion de la calidad para ser
certificado. Ademas menciona que la “Calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos (IMNC, 2001); reflexionando si

cumplen con las expectativas y necesidades del cliente (SGC, 2001)

Tomando en cuenta que tanto empresas de la iniciativa privada como las
dependencias gubernamentales, deben de conocer las expectativas que como el
cliente tiene de mi, como funcionario publico, con base a lo que espera del producto

y/o servicio (en este caso, informacion y orientacién) que le puedo ofrecer.

En el caso de los médulos de informacidon se hacia patente la falta de interés por
parte de los responsables, para desarrollar sus actividades de manera eficiente, y es
ahi donde surge la necesidad de implementar este sistema de manera efectiva, para
cumplir con los compromisos que se tienen y desarrollar las respectivas
responsabilidades, en donde se observen las mejoras de los servicios que se

ofrezcan en el area de atencion al cliente.

La buena administracion de los recursos humanos es uno de los factores mas
importantes dentro de cualquier empresa publica o privada, ya que por medio de
estos es posible mejorar el conjunto de actividades que conforma un proyecto o
programa a desarrollar, ademas de disefiar o transformar los recursos materiales y
técnicos para perfeccionarlos. “Los individuos requieren unirse para ejecutar un
trabajo en comun” (Iberoamericana, 2005), viene a ello la necesidad de que se haga
participe al personal de las decisiones que se toman por parte de los superiores,
jefes o lideres y mejorar el trabajo dentro de nuestro entorno. Debido a los cambios,

las molestias que se generaron por parte del personal fueron muchas y la apatia se
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observaba en el momento de realizar cada una de las actividades de calidad. Se
reflejo en la falta de comunicacién asertiva. El equipo se contagié de una actitud
negativa, que causo dafo en la implantacion del sistema enviciando nuestra area de
oportunidad, para implementar, innovar algunas de las herramientas o técnicas que
nos permitieran tener una mejora continua en beneficio de la satisfaccion del cliente y
de nosotros mismos, no obstante, todos los contratiempos, el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad se implanto, aun cuando no fue de mi entera

satisfaccion o como yo lo habria deseado.

A partir de esta experiencia en la colaboracién de la implantacion de este sistema,
me di a la tarea personal, de investigar todo lo relacionado con Sistemas de Calidad,

Trabajo en equipo, Motivacion, Mejora Continua, etc.

Al hablar de Calidad hay que enfocar y comprender que es un cambio de habitos y
vicios que se generan por la falta de evaluacion y mejora de nuestras labores.
México adoptd la normatividad ISO (IMNA.C) 9000 estableciéndose inicialmente en
1990 las Normas Norma Oficial Mexicana de Controles de Calidad (NOM-CC), el 2
de julio de 1992, la Direccion General de Normas (DGN) (CENCADE), que
pertenece a la Secretaria de Economia (antes SECOFI), decidié cambiar la
nomenclatura por la de Norma Mexicana (NMX), la diferencia entre la NOM y la NMX
“es que la primera son aplicables por Sectores (Seguridad, Salud, Proteccion al
Consumidor, Proteccién al Medio Ambiente) y por su parte la segunda son de
cumplimiento voluntario” (CENCADE). La familia de las normas ISO 9000 que hacen
referencia al Aseguramiento de Calidad, inicialmente fueron publicadas en el afio
1987, con reediciones mejoradas y corregidas en los afios 1992, 1994 y 2000. Estas
normas ISO comprenden una serie de lineamientos, regulaciones o requisitos, para

la satisfaccion del cliente.

Pero antes de seguir avanzando en el desarrollo de este documento debemos saber

que es la ISO.
La Organizacion Internacional de Normalizacion tuvo varias siglas en diferentes
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idiomas y los fundadores decidieron que un nombre corto la identificaria mejor en
todo el mundo, de tal manera que eligieron “ISO” (Reguela, 2018), derivado del
griego Isos, que significa igual. Nacida tras la segunda guerra mundial que
promueve el desarrollo de normas internacionales de comercio, fabricacion y

comunicacion.

La ISO es un conjunto de institutos de normas nacionales distribuidos en 163 paises
en el mundo, teniendo oficinas centrales que coordinan el sistema, compuesto por

instituciones gubernamentales y no gubernamentales.

La finalidad de las normas ISO son de simplificar, orientar, unificar y coordinar los
procedimientos y sus usos, que permitan conseguir mejor efectividad, costos y

calidad.

Pero que es una norma, es un patron, modelo o formula que especificas las
caracteristicas que debe de tener un objeto, producto o servicio que tengan una
compatibilidad internacional. Ahora bien las normas ISO son conocidas como normas
genéricas de sistemas de gestibn que pueden ser aplicadas en cualquier

organizacién ya sea producto o servicio.

Los requisitos que se deben de cumplir con la Norma ISO 9001:2000, (cuya
equivalente en nuestro pais es NMX-CC-9001-IMNC-2000, emitida por el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. (IMNC) esta es una Asociacion Civil
no lucrativa de caracter privado, multisectorial, independiente e imparcial de tercer
parte, que nace para contribuir en el proceso de insercion de la economia mexicana
en la globalizacion de los mercados y el incremento de la competitividad y
productividad de las organizaciones mexicanas. Avalada por el Gobierno Mexicano, a
traves de la Direccion General de Normas de la Secretaria de Economia y la
Acreditacién con reconocimiento Internacional otorgado por la Entidad Mexicana de
Acreditacion, A.C. (EMA) de acuerdo con los Lineamientos establecidos por la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacion y su Reglamento, asi como por las Guias y

Normas Nacionales e Internacionales aplicables; Acuerdos de Reconocimiento
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Mutuo y Multilaterales. En el caso de la EMA es la primera y Unica entidad de gestidn
privada en nuestro pais, que tiene como objetivo acreditar a los organismos de la
evaluacion de la conformidad (laboratorios de prueba, laboratorios de calibracion,
organismos de certificacion y unidades de verificacion u organismos de inspeccion).
Su creacién se impulsé al detectar los retos que se presentan en el intercambio de
productos, bienes y servicios en el mundo globalizado; para dotar a la industria y
comercio de herramientas para competir equitativamente, e insertarnos ampliamente

al comercio internacional.)

Cuando se conjuntan todos los elementos que se necesitan para trabajar con
calidad, las personas en un principio se resisten a modificar sus habitos, pero como
lo nuevo en causa incertidumbre en la mayoria de los seres humanos por naturaleza;
el personal se mantiene rechazando las nuevas formas de trabajo y esto causa
deficiencia en las labores de implementacion. Todos consideran que la labor que han
desarrollado con el paso del tiempo es efectiva y que, a fin de cuentas, se cumple
con el trabajo asignado. El personal se resiste rotundamente a someterse a
evaluaciones periddicas que permitan observar las debilidades y fortalezas que
puedan arrojar esas evaluaciones. Por lo tanto, es importante que no se vea a la
calidad como un trabajo extra que no tienen ningun beneficio, sino por el contrario, es
el mejorar las actividades que se desarrollan de manera cotidiana y por
consecuencia que sean de utilidad para la institucion o empresa en la que

laboramos.

Para la implantacién de un sistema de calidad, es necesario inicialmente formar un
comité que supervise las actividades a desarrollar. Esto implica la formacion de uno o
varios equipos de trabajo y dentro del mismo exista la seleccion de un lider del
equipo, esta eleccion debe de realizarse de manera acertada y no impuesta. Hay que
destacar que el papel que juega un lider en el equipo de trabajo, es el de coordinador
de las actividades que se tengan que desarrollar en el equipo, para lograr los
objetivos del proyecto o meta a la que quiera llegar la organizacion. El lider “convoca

y facilita las reuniones, gestiona o asigna los detalles administrativos, conduce las
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actividades del equipo y supervisa la preparacion de informes y presentaciones. Se
interesa por resolver los problemas que dan origen al equipo de trabajo y debe tener
la capacidad de trabajar bien con individuos y con grupos” (Iberoamericana). El lider
se convierte en uno mas de los integrantes del equipo y junto con ellos realizan una
retroalimentacion de las experiencias que cada uno de los integrantes del equipo
tienen, para conjuntar esfuerzos. Con mi experiencia pasada y los conocimientos
adquiridos como lider e integrante del equipo con los agentes de informacion en la
SECOFI me encontré con una nueva oportunidad de colaborar en la Implantacién del
Sistema de Gestidon de la Calidad, esta vez en la Direccibn General de Sanidad
Vegetal (DGSV) que pertenece al Servicio Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad
Agroalimentaria (SENASICA) 0rgano desconcentrado de la Secretaria de Agricultura,

Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA).

3.5 La Organizacion donde laboro

Laboré actualmente en el Servicio Nacional de Sanidad Inocuidad y Calidad
Agroalimentaria (SENASICA) este es un 6rgano desconcentrado de la Secretaria de
Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacibn (SAGARPA),
orientado a realizar acciones de orden sanitario para proteger los recursos agricolas,
acuicolas, y pecuarios de plagas y enfermedades de importancia cuarentenaria y
econOmica, asi como regular y promover la aplicacién y certificacion de los sistemas
de reduccibn de riesgos de contaminacion de los alimentos y la calidad
agroalimentaria de éstos, para facilitar el comercio nacional e internacional de bienes

de origen vegetal y animal.

Yo me ubico en la Direccion General de Sanidad Vegetal (DGSV), directamente en la
Subdireccion Administrativa y aqui participo con las actividades que estén
relacionadas con la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Desde

gue ingrese en la DGSv, realizaba el concentrado del presupuesto de las diferentes
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Direcciones de Area que integran esta Unidad Administrativa, ya que los proyectos
que se desarrollan estan enfocados con la sanidad de los vegetales, tanto con sus
productos como subproductos. Mi trabajo consistia en integrar toda esta informacion
y enviarla a nuestras oficinas centrales en el SENASICA, directamente a la Direccion
de Administracion e Informética. Ademas, se integraban Informes de Gasto por cada
Proyecto, el Programa Anual de Adquisiciones, y cuestiones relacionadas con
Servicios Generales, Recursos Humanos, Informe de Macrometas Presidenciales,
Fondo Revolvente (o caja chica, como se le conoce en otras instituciones) y por

ultimo el Sistema de Gestion de la Calidad.

Anteriormente, se incursiono en el Sistema de Gestion de la Calidad, sin ningun
existo. Fueron asesorados debidamente, pero no se logré integrar la informacion

requerida de manera eficiente.

Antes de esta nueva seleccion, se acordé que se deberia formar un Comité de
Calidad que tomard las riendas del trabajo y coordinara las actividades por cada

Direccion de Area, asi como la de la Subdireccion Administrativa.

Posterior a ello, se solicitd el apoyo de la Instituto Tecnolégico de Monterrey,
acordando con esta institucion que se revisarian los procesos que tienen la DGSV,
para que de ellos se tomaran los de mayor impacto con los usuarios y se comenzara

a trabajar en la documentacion de los Procesos.

A mi me seleccionaron como responsable del area administrativa ante el Comité de
Calidad. Estamos constituidos en el area en su mayoria por personal de base y el
resto somos personal de confianza. Pero para entender un poco mas acerca del area
donde trabajo en la implementacién del sistema de aseguramiento de la calidad, les
presento en el siguiente apartado, en donde se observan los antecedentes de la
Direccion General de Sanidad Vegetal y como esta constituida el area de la

Subdireccién Administrativa.
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3.6 La Direccién General de Sanidad Vegetal del Servicio Nacional de Sanidad,
Inocuidad y Calidad Agroalimentaria

La historia de la Direccién General de Sanidad Vegetal comienza con la fundacién de
la Comision de Parasitologia Agricola, instaurada el 9 de julio de 1900, fue la primera
dependencia oficial del gobierno que tuvo a su cargo el estudio y combate de
insectos y enfermedades de plagas agricolas en el pais.

Desde sus inicios, la Comision ya reflejaba en sus planteamientos y actividades, las
acciones actuales de la Direccion General de Sanidad Vegetal, tales como el
andlisis del dafio de plagas y los beneficios econdémicos del control fitosanitario;
convenios internacionales, legislacion fitosanitaria y servicios de inspeccion;

divulgacion de estudios de plagas y recomendaciones para su combate.

La Comision trajo consigo beneficios casi inmediatos; testimonio de esto lo
encontramos en la intensa comunicacién con los agricultores mexicanos, como cita
una carta fechada el 03 de diciembre de 1900, signada por el Oficial Mayor del
Estado de Morelos, la cual relata que los productores de citricos que han seguido las
recomendaciones de la Comision, han notado una disminucién sensible de la mosca
de la fruta y que se exporto la fruta a los EUA y “fue en general bien aceptada en ese

mercado”.

Sin embargo, en 1908, una reestructuracién general del Ministerio de Fomento, del
cual dependia la Comisién, hizo que ésta formara parte de la Estacién Agricola

Central con el nombre de Departamento de Historia Natural.

Para 1913 cambia su nombre a Division de Parasitologia, en 1915 a Seccién de
Parasitologia y en 1918 a Departamento de Parasitologia. En 1926 se incorpora a la
Direccion General de Agricultura y Ganaderia, con el nombre de Seccion de Plagas.

El gobierno federal, con una vision de estado, decreta, el 01 de enero de 1927, que
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era indispensable conservar bajo la dependencia de la Secretaria de Agricultura y
Fomento, el 6rgano adecuado para desarrollar y dirigir las actividades necesarias en
defensa de la agricultura. Entonces, se crea la oficina para Defensa Agricola, que fue

la institucion dedicada al estudio, prevencion y combate de plagas agricolas.

De esta forma, el 30 de marzo de 1949, se cre6 por Acuerdo Presidencial, la
Direccion General de Defensa Agricola y finalmente, el 03 de enero de 1964, por
Acuerdo del Secretario de Agricultura y Ganaderia, cambia su nombre a Direccion

General de Sanidad Vegetal, mismo que conserva hasta la actualidad.

En agosto de 1985, la Direccidon General de Sanidad Vegetal paso a ser la Direccion
General de Sanidad Agropecuaria y Forestal. Este fue el primer intento de englobar
en una sola organizacion las tres entidades del gobierno federal que se dedican a la
proteccion del patrimonio agropecuario y forestal. En 1989, esta direccion es de
nuevo modificada en su objetivo, retomando el nhombre de Direccién General de

Sanidad Vegetal.

En abril de 1996 se crea la Comisién Nacional de Sanidad Agropecuaria (CONASAG),
como el érgano desconcentrado de la Secretaria de Agricultura, Ganaderia y
Desarrollo Rural y la Direccion General de Sanidad Vegetal forma parte de la

CONASAG.

El 10 de julio de 2001, se publica el Reglamento Interior de la Secretaria de
Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion por lo que la
Comisiéon Nacional de Sanidad Agropecuaria cambia de denominacién a Servicio
Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad Agroalimentaria (SENASICA) adquiriendo
nuevas atribuciones y conservando la misma estructura, incluyendo la Direccion

General de Sanidad Vegetal.
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3.7 Objetivos de la Direccion General de Sanidad Vegetal

Los objetivos de la Direccion son regular los procesos de produccion primaria, la
movilizacion y comercializacion, asi como la importacion de vegetales, que puedan
generar impacto o ser la via de introduccion o diseminaciéon de plagas reglamentadas
para el pais, ademas de ejecutar las acciones necesarias ante las Organizaciones
Nacionales de Proteccion Fitosanitaria que restringen la exportacién de productos
agricolas nacionales, en base a la evidencia cientifica, a los analisis de riesgo de
plagas, las caracteristicas agroecologicas de las zonas y de la acreditacion de la
condicion sanitaria de la produccién agricola nacional, promoviendo la productividad

agricola y facilitando la comercializacion de los productos agricolas de México.

La Direccion General de Sanidad Vegetal (figura 7) cuenta con 4 Direcciones de Area
y una Subdireccibn Administrativa. A continuacién, se observa cémo estan

distribuidas las areas que conforma la DGSV:
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Figura 7

Direccion
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Fruta

Direccion del
Centro Nacional
de Referencia

Subdireccion
Administrativa

Fuente: Manual de Organizacion del SENASICA. Organigrama Direccién General de Sanidad Vegetal. 2000.

Como se observo en la figura anterior, la Subdireccibn Administrativa depende

directamente de la Direccion General ya que da apoyo administrativo a todas las

Direcciones de Area (areas sustantivas). Pero observemos la figura 8, que nos

explica cuéles son las areas que conforman la Subdireccion Administrativa:

Figura 8

—

Subdireccion
L Administrativa
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Generales

Recursos
Humanos

Recursos
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Viaticos y

Informatica .
pasajes

Fuente: Manual de Organizacion del SENASICA. Organigrama Direccién General de Sanidad Vegetal. 2000.
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Somos en total 40 personas, 3 se encuentran en el area de Viaticos y Pasajes, 2 en
Informética (personal de confianza), 2 en Recursos Financieros, 4 en Recursos
Humanos (una de estas personas es de confianza), 5 en la Subdireccion
Administrativa (2 de confianza), 3 en el conmutador, 21 en el area de Servicios
Generales repartidos entre jardineros, plomeros, mensajeros, pintores, mecanicos,

electricistas, etc., y yo (confianza) directamente en el Subdireccion Administrativa.

3.8 Los inicios de la Implementacién del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad en la bGsv

Ya ubicada la Subdirecciéon Administrativa, ahora se expondra los trabajos realizados
para el Sistema de Aseguramiento de la Calidad. Cabe destacar que, con el personal
de base, (sindicalizado) existi6 un acercamiento inicial, para formar equipos de
trabajo, donde se pudiese expresar todas las inquietudes e ideas que se generan en
los equipos en materia de calidad. En principio se discutio cual iba a ser el método
para poder captar la atencion del personal de base, ya que es el sector mas renuente
a los cambios. Se comenz6 realizando platicas acerca de los principios basicos de
Calidad, y aunque al principio logramos atrapar su atencion, se noté que solo fue
algo pasajero. Las reuniones se fueron realizando de manera periédica en un lapso
de 3 meses mas o menos, pero no rindieron muchos frutos. El personal comento que
ellos hacian asi su trabajo desde mucho tiempo atrds y no habian incomodado a
nadie, que lo realizaban bien y se sentian satisfechos con los resultados, ademas
solicitaron un pago extra, por el esfuerzo que les implicaba aprender el Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, ya que era un trabajo adicional al que venian
desempefiando. La situacion se tornd tensa y con poca participacion e incluso no
conté del todo con el apoyo de mi superior, ya que no se opuso a que fuera la
representante del area ante el Comité de Calidad, pero a la hora de platicar con el
personal, siempre interrumpia sacando al personal de las reuniones y cortaba con las
ideas que se tenian, restandole validez a mi trabajo y de manera indirecta

desacreditando todo lo relacionado con Calidad.
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Conforme fue pasando el tiempo y las cosas decayeron, el personal volvio a
corroborar que todo lo relacionado con calidad, no era algo importante en sus

labores, ya que ni los propios jefes apoyaban la idea.

Yo intente platicar con cada uno de los equipos, motivandolos a participar y ver las
bondades que se obtendrian con el Sistema de Gestidon de la Calidad. Finalmente, ya
en la etapa en que participo como asesor el Tecnoldgico de Monterrey todo el trabajo
llevado a cabo se vino abajo, ya que no fue liberado el presupuesto para apoyar el
proyecto y el personal no se involucré6 de manera favorable. Cabe destacar que no
s6lo el area administrativa tuvo resultados adversos, practicamente en todas las

Areas se pudo observar que no estaba funcionando los trabajos realizados.

Continuaron los trabajos por parte del Comité de Calidad, para encontrar cuales
serian los procesos que se incluirian en una primera etapa del Sistema de Gestion
de la Calidad ya que dentro del Gobierno Federal se destaca el Modelo de Calidad
INTRAGOB (antes PROMAP). Este Modelo se pensé para ser implementado en
todas las instituciones gubernamentales y fomentar un gobierno de Calidad, tanto en
servicios como en trdmites. Pretende recortar los tiempos de respuesta de los
tramites y afianzar que la informacién que se da es confiable, transparente, con

eficiencia, eficacia y con una mejora regulatoria.

El Sistema de Gestion de la Calidad tiene como objetivo, tener las evidencias de que
lo que estamos haciendo se realiza de manera eficiente, y que cada actividad se
observe a detalle en el Manual de la Calidad, nos permite que el proceso o
procedimiento siga su curso, en caso de que la persona que lleva acabo la actividad,

falte o ya no encuentre en la institucion.

Nuevamente se reiniciaron los trabajos para la certificacion, se logro la contratacion
de una nueva empresa de asesoria llamada Centro de Capacitaciéon y Desarrollo

(CENCADE) retomandose la capacitacién con talleres que nos permiten tener una
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vision mas amplia de los que requiere la Norma ISO 9000 y hacia donde va a llevar a
la Direccion General en su conjunto El primer taller interactivo fue para todo el
personal de la pGcsv, fue Introduccion a la Norma ISO 9000, este nos permitio
sensibilizar al personal en materia de Calidad y su aplicacion en austeras labores. En
paralelo la empresa reviso toda la documentacion que se tenia de la asesoria que
brindo del ITESM.

Para el siguiente taller se realiz6 el mismo esquema que en el primero, pero este
sélo se impartié al personal que documentaria los procesos, que se incluirian en el
Manual de la Calidad. EI nombre del taller es Analisis de la Norma ISO 9000, su
objetivo es identificar los beneficios de contar con un sistema de calidad apegado a
ISO 9001:2000, conocer los requisitos de la norma y los ocho principios de la calidad
(figura 9) en los cuales se basa y son:

¢ “Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto, deben entender sus necesidades presentes y futuras, cumplir sus
requisitos y satisfacer o exceder sus expectativas.

¢ Liderazgo: Los lideres establecen unidad de proposito y direccion para la
organizacién. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno en donde la
gente se puede desarrollar completamente en funcion de los objetivos de la
organizacion.

¢ participacion del personal: El personal de todos los niveles es la esencia de
una organizacion y su ambiente los motiva a usar sus habilidades para el
beneficio de la misma organizacion.

¢ enfoque basado en procesos: La norma establece, la adopcion de este
enfoque para el desarrollo, implementacion y mejora de la eficacia y eficiencia
de un sistema de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de
las partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos. Por lo que
la organizacién, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades

relacionadas entre si.
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¢ enfoque de Sistemas para la Gestion: Identificar, entender y manejar
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la efectividad y
eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos.

¢ mejora continua: La mejora continua del desempefio de las organizaciones
debe ser un objetivo permanente en la organizacion.

¢ enfoque basado en hecho para la toma de decisiones: Las decisiones
efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.

¢ relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La organizacion y
sus proveedores dependen entre si y una relacion de mutuo beneficio

incrementa la habilidad de ambos de crear valor” (Valda, 2012).

Enfoque al
cliente

Mejora

. Liderazgo
continua &

Principios de
la Calidad

Enfoque de
sistemas Participacion
parala del personal
gestién

Enfoque
basado en
procesos

Figura 9

Fuente: Manzano. (12 de julio de 2011). Principios de la gestién de la calidad .Obtenido de principios de la gestion de la calidad.

http://www.actiweb.es/mpopovich/archivol.pdf

El taller posterior fue Documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad (sGc) ISO
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9001: 2000, su objetivo fue el de identificar la jerarquia tipica de la documentacion
del sGc, asi como identificar la estructura, forma y obtencién de la documentacion,
establecer un sistema para la identificacion y control de los documentos y registros,
ilustrar un procedimiento muestra e ilustrar un plan de la calidad. Este taller nos
mostré como comenzar a crear nuestro propio Manual de la Calidad y los
documentos que tendria que contener. Este manual es nuestro documento rector en
donde se describe el sGc de acuerdo a la Politica y los objetivos de la Calidad de la
DGSV, asi como los alcances del sistema y de cada uno de los procesos, una tabla de
contenido de los documentos que se estan incluyendo dentro del manual. Tiene
sefialado también la revision o version de ese documento, ya que puede sufrir varias
modificaciones y se vera reflejado en la revisién de cada documento. Cuenta ademas
con la aprobacién de esa documentacion y significa que el duefio del proceso y sus
superiores tendran que firmar dicho documento, también contar4 con el nhombre y
firma de quien elabor6 el documento (en este caso el duefio del proceso o personal
que lleva acabo la actividad a diario). Especifica las caracteristicas con las que debe
de contar la Politica y los Objetivos de la Calidad, la organizacién, las
responsabilidades y la autoridad en cada proceso declarados o documentados (en
este caso se observa quienes son los actores que participan en el desarrollo de los
procedimientos). También nos ensefiaron a reflejar las referencias de los
documentos que estan involucrados en el desarrollo del proceso y los anexos (este
hace referencia a los formatos o documentos que se deben de declarar para el

desarrollo del proceso).

En el siguiente esquema se observa la estructura documental del Sistema de Gestion
de la Calidad.
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ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Para entender la estructura documental del Sistema de la Calidad, debemos
considerar, que este sistema es un conjunto de normas y estandares internacionales
que permitan cumplir con los requisitos que establece la norma, que permita
asegurar la mejora continua en todos los procesos y/o servicios.

Figura 10

Manual de Calidad ‘_,
a

Descripcién del Sistema de Calidad —(QUE)-:
Politicas, Estructuras, Recursos,

Responsabilidades y Procedimientos establecidos
para la Gestion de la Calidad.

(COMO) se controlan los Procesos
de la Calidad, en base alos elementos
aplicables de la Norma y especificos al

roducto.

(QUIEN, COMO, DONDE y CUANDO);
al detalle necesario y suficiente para
las operaciones y actividades que

fectan ala Calidad.

Documentos de uso interno

ESPECIFICACIONES PARAMETROS

Requisitos del cliente interno y externos, Normas y DE CONTROL.

L 2 Reglamentaciones aplicables

EVIDENCIAS
OBJETIVAS.

Fuente: Hablemos de Calidad. Aseguramiento de la calidad (LAS NORMAS ISO 9000). http://loquunturdequalitas.mrket.net/aseguramiento-de-la-
calidad-las-normas-iso-9000/

Para elegir los procesos se tomé en consideracion, dentro del Comité, que fueran los
mismos que se habia seleccionado anteriormente, debido a que son los que tiene
mas impacto o mayor influencia con los clientes y se les considero procesos clave,
estos fueron cuatro: a) Diagnostico Fitosanitario; b) Servicios Técnico; c) Aprobacion
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Fitosanitaria y d) Elaboracion de disposiciones fitosanitarias reguladas por los

Organismos Auxiliares.

También se encuentran cuatro procesos de apoyo, pertenecientes a mi area de
trabajo: a) Adquisiciones y Servicios, este se refiere a las adquisiciones de las
necesidades que presentan las Direcciones de Area, asi como la gestion para las
adquisiciones y servicios, como mantenimiento de aires acondicionados, planta de
luz, contratacién del servicio de gas. b) Servicios Generales, este proceso hace
referencia a todo el mantenimiento de la infraestructura de las instalaciones de la
Direccion General, incluye pintura, carpinteria, ebanisteria, plomeria, electricidad,
jardineria, telefonia y mensajeria; asi como estar al pendiente del mantenimiento
preventivo y correctivo del pool vehicular de la DGSV. c¢) Recursos Humanos este se
refiere a la capacitacion externa e interna del personal, de acuerdo a las actividades
desarrolladas y una evaluacion para conocer si la capacitacion cumplié con las
expectativas que los superiores o jefes, requieren para ofrecer un mejor servicio.
Este proceso sefiala que sélo el personal involucrado dentro del sGc, requiere de un
perfil de puesto, asi como toda la documentacion que sustente que lo que se solicita
para ocupar ese puesto, haya sido cubierto (ejemplo: escolaridad, formacion,
experiencia y habilidades). Esta medida se tom6 mientras esta primera etapa del
Sistema logra la Certificacion de la Norma i1so 9000, para que posteriormente se
realice una nueva seleccion de otros procesos. d) Informética este proceso hace
referencia al mantenimiento de los equipos de computo, soporte técnico (cuando un
equipo presenta fallas en su funcionamiento), instalaciéon de cafién y lap-top para
alguna reunion, la creacién de bases de datos que permita agilizar los tramites y/o
servicios en la ventanilla de atencion al publico. Mantenimiento correctivo inmediato a
las impresoras e instalacion de Red de computo. Cabe sefialar que este proceso de
apoyo sélo se dedica a dar servicio a los equipos cuando fallan en el momento, pero
las oficinas centrales del SENASICA, a través de la Direccion de Informética, es la
que se encarga de realizar la contratacion de alguna empresa independiente al

SENASICA, para que se realice el mantenimiento preventivo y correctivo mayor de
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los equipos. El area de Informatica de la DGSV solicita este servicio por medio de un

oficio directamente ante la Direccién antes mencionada.

Primero tuvimos que realizar una seleccion de los procesos que se vienen
desarrollando en el area administrativa, para elegir los cuatro, que seran la base para
la implementacion. A esta eleccion se le considera como procesos de apoyo (para
clientes internos) de soporte de todos los procesos claves (impacto directo al cliente
externo), y sobre los cuales se implantara el sistema de calidad.

Después de la seleccibn se documentaron los requisitos de esta norma para
complementar el Manual de la Calidad (Vegetal, 2005), se realiz6 la difusion para dar
a conocer los procedimientos de apoyo, a todo el personal, en los que participa el
area administrativa y asi aplicarlos a nuestras actividades diarias con las mejoras
que nos brinda el Sistema de Gestion de la Calidad. Todo esto fue una gran labor por
todos los registros y evidencias que se generaron, tanto de los procesos claves como
en los de apoyo, pero era necesario para la evaluacion de las actividades
desarrolladas y observar cuales son nuestras fortalezas o debilidades que se

presentan en este sistema.

La Norma establece que deben existir 2 procesos que son considerados de caracter
general 1) Medicion, Analisis y Mejora (figura 11), este tiene contemplado la medicion
de la satisfaccion del cliente, la evaluacion de como se entiende la Politica de
Calidad, asi como la evaluacién de los objetivos de la misma (si se cumple en tiempo
y forma). También contempla Auditoria Internas, seguimiento y medicion de los
procesos, seguimiento y medicion del servicio, analisis de datos, la mejora continua,

acciones correctivas y preventivas.
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Figura 11

e Generalidades

L . , ¢ Medicidon y seguimiento

Medicidn, andlisis y mejora

> e Control del producto no conforme
e Analisis de datos

e Mejora

J

Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. Sistema de Gestion de la Calidad. s/n

2) Revision por la Direccion (figura 12) esta hace referencia a los compromisos que

establece la bGsv para el buen funcionamiento de todo el Sistema:

Generalidades

. Informacion para la medicion
Revision por

Resultados de la revision

la Direccion » Comentarios

Figura 12
Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion A.C. Sistema de Gestion de la Calidad. s/n

Para poder integrar los documentos a nuestro Manual de la Calidad, se tomé un
penultimo taller Planeacion del Sistema de Administracion de la Calidad, cuyo
objetivo es desarrollar un plan de implantacion del sistema de administracion de la
calidad, evaluar y analizar los requisitos de 1so 9001:2000, disefar el Manual de
Administracion de la Calidad de acuerdo con el Modelo que la empresa CENCADE nos

esta ensefiando y la planeacion del Sistema.

Finalmente se logro establecer cual seria nuestra Politica de Calidad, Objetivos de
Calidad, La Mision, Visién y Principios de Actuacién, estos quedaron definidos de la

siguiente forma:
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Politica de Calidad, Objetivos de Calidad, Misién y Visidn “La Politica y los objetivos

de la Calidad son los que establecen un punto de referencia para dirigir la
organizacion, determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a
aplicar sus recursos para alcanzar dichos resultados. Los objetivos de la calidad
tienen que ser coherentes con la Politica de la Calidad, asi como el compromiso de
mejora continua y su logro debe tener la caracteristica de poder medirse. El logro de
los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del
producto, la eficacia operativa el desempefio financiero y en consecuencia sobre la

satisfaccion y la confianza de las partes interesadas” (IMNC, 2001).

Principios de Actuacion

1.- Orientacion al cliente
2.- Trabajo en equipo
3.- Honestidad

4.- Orden y limpieza

5.- Puntualidad

6.- Oportunidad

7.- Capacitacién

8.- Mejora continua

Se prosigui6 con la tarea de integrar nuestros procesos al Manual de la Calidad de la
DGSV, posteriormente los difundimos entre los involucrados en el Sistema de Gestion
de la Calidad, asi como de la misma manera se trasmitio la politica, los Objetivos de
Calidad, Mision y Visién, y Principios de Actuacion de la bGsv a todo el personal que
conforma esta Unidad Administrativa, pues estos elementos deben de ser del

conocimiento de todo el personal, aun cuando no sean responsables de algunos de
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los procesos seleccionados, pero en ellos se encuentran plasmados la razén de la

existencia de nuestra Direccion.

El dltimo taller de capacitacion que tomamos, fue el de Formacion de Auditores
Internos, cuyo objetivo es poner en practica los principios éticos que rigen la
conducta del auditor interno de calidad, identificar las fases (figura 13) que integran
una auditoria de Calidad, desarrollar la habilidad practica como auditor interno de
calidad y dominar el proceso de auditoria de acuerdo a los lineamientos en 1SO.

Planeacion y
preparacion

Seguimiento Ejecucion

FASES DE LA
AUDITORIA

Informe

Figura 13

Fuente: Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. Sistema de Gestion de la Calidad. s/n

Con estos elementos el siguiente paso fue el realizar nuestra primera Auditoria
interna, que es otro requisito que establece la norma, la cual fue supervisada por el

CENCADE. A continuacion, se muestra los requisitos que establece la Norma:
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NORMA 1SO 9001:2000

Sistema de Gestion de la calidad.- Requisitos

11 Generalidades

1.2 Aplicacion

2 Referencia Normativas

3 Términos y Definiciones

4 Sistemas de Gestion de la calidad
4.1 Requisitos Generales

4.2 Requisitos de la documentacién

4.2.1 Generalidades
4.2.2 Manual de calidad

4.2.3 Control de los documentos

4.2.4 Control de los registros

5 Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la Direccion

5.2. Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.4 Planificacion

54.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad
55 Responsabilidad, auditoria y comunicacion

551 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién
5.5.3 Comunicacién interna

5.6 Revision por la direccion
5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacién para la revisién
5.6.3 Resultados de la revision

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de los recursos

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion
6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
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7.1

7.2

7.2.1
7.2.2
7.2.3
7.3

7.3.1
7.3.2
7.3.3
7.3.4
7.3.5
7.3.6
7.3.7
7.4

74.1
7.4.2
7.4.3
7.5

7.5.1
7.5.2
7.5.3
7.5.4
7.5.5
7.6

8.1
8.2
8.2.1
8.2.2
8.2.3
8.2.4
8.3
8.4
8.5
8.5.1

Realizacién del producto

Planificacion de la realizacién del producto

Procesos relacionados con el cliente

Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
Revision de los requisitos relacionados con el producto
Comunicacién con el cliente

Disefio y desarrollo

Planificacion del disefio y desarrollo

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
Resultado del disefio y desarrollo

Revision del disefio y desarrollo

Verificacion del disefio y desarrollo

Validacion del disefio desarrollo

Control de los cambios del disefio y desarrollo
Compras

Proceso de compra

Informacién de las compras

Verificacion de los productos comprados

Produccién y prestacién del servicio

Control de la produccién y prestacion del servicio
Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
Identificacion y trazabilidad

Propiedad del cliente

Preservacion del producto

Control de los dispositivos de seguimiento y medicién
Medicidn, analisis y mejora

Generalidades

Seguimiento y medicion

Satisfaccién del cliente

Auditoria internas

Seguimiento y medicién de los procesos
Seguimiento y medicion del producto

Control del producto no conforme

Andlisis de datos

Mejora

Mejora continua
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8.5.2 Accién correctiva

8.5.3 Accién preventiva

Esta Auditoria nos mostro las fallas a corregir dentro de nuestro sistema y nos ha
permitido tomar las medidas necesarias para mejorar la calidad de nuestros servicios
y de esta forma establecer una mejora continua cumpliendo con las metas

planeadas.

Los hallazgos que se encontraron dentro de esta primera Auditoria Interna realizada
por nosotros (el equipo seleccionado por el Comité de Calidad, para capacitarse),
nos permitié involucrarnos a un mas en las oportunidades de mejora del Sistema y
darnos cuenta a que nos enfrentariamos durante la Auditoria de Certificacion que

realizara una empresa externa a la DGSV y que N0 €S CENCADE.

Los problemas con el personal continuaron y fueron similares a los que se habian
observado con anterioridad en el &rea administrativa, la falta de credibilidad para los
temas de calidad y la inexistencia de una cultura de trabajo en equipo hacian latente
el problema. La motivacion era muy baja y la participacion poca. El personal
estimaba que este programa en nada ayudaba a sus labores, que de manera
contraria las entorpecian y retrasaban pues durante afios habian hecho las cosas de
igual manera sin tener alguna queja por ello. Consideran que esto es s6lo una moda
pasajera como tantas otras, que se habian aplicado en sexenios anteriores y que
ademas les generaba una carga extra de trabajo, sin retribucién alguna, el tener que
aprender cual es la Politica, los objetivos de la Calidad, Mision, Vision de la bGsv y
los procesos que se iban a certificar, asi como en el proceso en que estén

participando directamente.

A través del proceso de implantacion del Sistema de Aseguramiento de la Calidad he
observado que el problema radica no sélo en el personal operativo, sino que viene de
raiz debido a una mala direccion o coordinacidén por parte de nuestros superiores, ya

gue, en este caso, el pretender centralizar las actividades, no genera una buena
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distribucion del trabajo. EI mismo personal se percata de la falta de interés y
compromiso de nuestro superior (jefe) y esto a su vez se ve reflejado en la
participacion del personal. Yo tuve conversaciones directas con mi jefe y me
comentaba que su afan era que el sistema de calidad funcionara bien, pero su
interés en realidad estaba enfocado s6lo en cumplir con él y que no le provocara
problemas con el Director General, mas que por la necesidad de €l por estar mas
involucrado en el proyecto. Creo que, para mi superior, el sistema de calidad es algo
obligatorio y no algo que se pueda aplicar en su vida para obtener una mejora de

todas las actividades que se desarrollan a diario en el area.

Para dar un mejor servicio todos los que laboramos en el area administrativa nos es
indispensable realizar una planeacién y estructurar programas de actividades que
nos lleven a evaluar las capacidades que se tienen por parte del personal que labora
en el area administrativa, y con ello conjuntar equipos de trabajo que desarrollen
actividades especificas que nos permitan tener un mayor rendimiento en nuestras
actividades y evitar los tiempos mal empleados o las cargas excesivas de trabajo
para unos cuantos. Las platicas que se tiene con el personal del administrativo, se
realizan de manera dinamica para que todos puedan comprender y vean las
bondades que el Sistema de Gestion de la Calidad tiene para nosotros y nuestro

trabajo.

Luego de muchos tropiezos para reunir toda la documentacién, elaborar nuestro
manual de Calidad y batallar con el personal con el fin de que supieran cuales eran
los procesos en que estaban involucrados, se pudo realizar la Pre-Auditoria anterior
a la Auditoria de Certificacion y esta se llevé a cabo por parte de un Organismo
certificador externo a la Direccion General y que se seleccioné con apoyo de
CENCADE Yy fue sometido al Comité de Calidad para su autorizacion. La empresa es
conocida como Systems & Services Certification (sGs) y estd avalada por la
Direccion General de Normas, perteneciente a la Secretaria de Economia (Institucion
responsable de dar validez y seriedad a los Organismos Certificadores) El sGs es

una de las tantas empresas que tiene la SE en su catalogo como optimas, para llevar
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a cabo la Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad de la Norma ISO
90001:2000en esta Direccion General.

Hay que sefialar que debimos contar con evidencia de cédmo se fue llevando a efecto
la implantacion del sistema (figura 14), y que por ello se generaron reportes
mensuales en donde se observan los servicios que se han solicitado, como se ha
efectuado el tramite, si ha sido satisfactorio para nuestros usuarios y cuantos se han
realizado en el mes. Se observan las demoras de los servicios y las causas por las
cuales se generan retrasos ya que como no somos una institucion independiente,
nuestros recursos son asignados por nuestras oficinas centrales en este caso el
SENASICA, a través de la Direccion de Administracion e Informatica, quienes se
encargan de realizar las compras del requerimiento que la DGSV realiza por medio de

la documentacion que solicitan.

Mejora continua

Revision Inicial

Planificacion

Implantacién

Revision Final

Figura 14

También se continu6é con las reuniones con cada uno de los responsables de los
procesos de apoyo a certificar, ya que, si por alguna causa estos procesos no
cumplian con los requisitos de la norma, se generaria una no conformidad que no
simpe diria obtener la certificacion, de toda la DGsv.
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Afortunadamente la Pre-Auditoria tuvo éxito, no sin algunos inconvenientes, pero no

tuvimos ninguna inconformidad, sélo tuvimos observaciones, acciones correctivas y

preventivas,

nos marcaron algunas debilidades en nuestros procesos y las

oportunidades de mejora e inclusive nos felicitaron por nuestras fortalezas. A

continuacion, se presentan estos elementos:

AN N NN

Fortalezas

Buen ambiente laboral

Proactividad en la gestién

Buenos recursos financieros

Buena calidad del producto final
Equipamiento de ultima generacion en
la mayoria de los equipos

Experiencia de los recursos humanos

A N N N N NN

\

Debilidades

Salarios bajos
Equipamiento viejo

Falta de capacitacion
Problemas con la calidad
Reactividad en la gestion
Mala situacién financiera

Incapacidad para ver errores

Capital de trabajo mal utilizado que
obligan reforzamiento de la
comunicacion entre los empleados
para conocer los objetivos de la
certificacién y difundir mas la politica

de calidad entre los empleados.
Deficientes habilidades gerenciales

Falta de motivacion de los recursos

humanos

Producto o servicio sin caracteristicas
diferenciadoras.

Falta de atencién enel llenado del
formulario del procedimiento de
Diagnéstico Fitosanitario que ha hecho
repetir los datos de captura, se sugiere
atencién tener

poner para no

posteriores observaciones en las
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Auditorias subsecuentes.

Oportunidades Amenazas

v" Competencia débil Conflictos gremiales

v" Necesidad del producto Regulacion desfavorable

v Inexistencia de competencia Cambios en la legislacion

AN NN

Competencia muy agresiva

Después de este largo sumario nos presentamos a la Auditoria Oficial para ser
evaluados por el sGs, (mismo Organismo que realizo nuestra Pre-Auditoria) en el
mes de noviembre de 2005 y posteriormente fuimos Certificados en la Norma 1SO
9000:2001 el 22 de noviembre de 2005.

La empresa realizo la tarea de evaluar si nuestros procesos cumplian con lo que se
habia documentado en nuestro Manual de la Calidad, si se habian llevado a cabo las
acciones correctivas y preventivas, corregido las observaciones de la Pre-Auditoria y
si se encontraban todo en Optimas condiciones que nos permitieran obtener el
Certificado de Calidad, que duraria 3 afios con intervalos de revision (auditorias
externas) cada 6 meses, después de haber obtenido el certificado y que en caso de
tener observaciones mayores, se perderia el certificado y se tendria que realizar

nuevamente todo el proceso para poder recuperarlo.

Al obtener un Certificado de Gestion de Calidad no finaliza el trabajo, se podria decir
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que es apenas el inicio de una transicion, que deberd ser permanente y durara por
siempre, el principal objetivo del sistema es la mejora continua y esta no tiene final,
constantemente hay algo en lo que se puede mejorar. Ahora nuestro primer objetivo
era mantener el certificado y dada la apatia, tanto de algunos de nuestros superiores,
como del Personal Operativo (Sindicalizados) la renuencia a darle seguimiento y
medicion a los procesos, el andlisis de datos, medir la satisfaccion de los clientes a
través de encuestas y sistemas de medicion y programas de evaluacion de la
conformidad para llegar a la mejora continua, se vieron imposibilitadas por falta de
disposicion, pero sobre todo, de compromiso, el sistema arrojaba buenos resultados,
aunque minimos, se notaba que muchas de las labores que anteriormente se
efectuaban, habian reducido sus tiempos de entrega y eran mas eficaces, pero ni
todo esto sirvid para que el personal se involucrara con el sistema y solo lo cumplian

con él por obligacion.

Yo segui colaborando con el Comité de Calidad un afio y medio mas después de la
certificacién, con muchos problemas se pudo mantener el Certificado de Gestion de
Calidad durante los siguientes tres afios. Cuando se llegaba el tiempo de las
Auditorias Internas pero sobre todo las Auditorias Externas se generaban muchos
roces entre el personal y los responsables de practicar las Auditorias Internas, el
tener que someterse al escrutinio constante era demasiado desgastante, tanto para
los Auditores como para el resto del personal, aunado a esto llego un nuevo sexenio
con el cambio de Gobierno (Presidente Felipe Calderén Hinojosa 2006-2012),
también llego el cambio de personal, tanto superiores, como de mandos medios,
como es de esperarse, esto siempre trae nuevas estrategias y planeaciones, siempre
quieren reinventar algo sobre lo que ya se viene trabajando, cada uno quiere hacer
las cosas a su modo, porque piensan que esa es la mejor manera de hacerlo,
desafortunadamente esto no permite que se le de seguimiento a lo que se viene
haciendo y no apenas comienza a gestarse la evolucion, cuando hay que

reestructurar todo nuevamente.
Con el cambio del sexenio yo fui trasladada a una nueva Direccion de Area, no
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obstante esto, el compromiso que adquiri a través de mi participacion en la
implantacion del sistema me ha obligado (moralmente) a seguir en contacto con mis
comparieros de la Direccion General de Sanidad Vegetal y de esta forma enterarme
como iban transformandose los proceso, al momento de estar escribiendo estas
dltimas lineas me enviaron copia del documento con la informacién en donde se
cancela con fecha 4 de junio de 2008 el Certificado de Gestion de Calidad a esta
Direccion, mi coraje y frustracibn es muy grande, sin embargo, valoro todos los
conocimientos que me dejo esta gran experiencia, que me ha marcado no solo en lo
profesional, sino también en lo personal, no pierdo la esperanza de que algun dia
nuestro sector publico, llegue a ser tan eficiente como el de las primeras potencias

del mundo, solo es cuestion de tiempo dedicacion y paciencia.

Con base a lo anterior mi propuesta estara enfocada a presentar la importancia de
trabajar en equipo, la motivacion del personal para poder tener mejores rendimientos
en el trabajo, aprovechando las capacidades y habilidades del personal, a su vez
obtener un ambiente de trabajo 6ptimo que nos permita tener la confianza del
personal para que expresen sus ideas y se generen mejores propuestas en beneficio
de la satisfaccion de cliente 6 usuarios e involucrarnos mas en nuestros procesos y

elevar la Calidad, mediante nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

La capacitacion también jugara un papel muy importante en este proceso ya que sin
ella no se contaria con la actualizacion del personal y el mejor desarrollo de sus

conocimientos.

3.9Delimitacion del tema

El tema de calidad es muy extenso y en el caso de este tema de estudio, lo que se
documentd se documento es la experiencia de participar en la Implementacién del
Sistema de Aseguramiento de la Calidad en la Direccién General de Sanidad Vegetal
del Servicio Nacional de Sanidad, Inocuidad y Calidad Agroalimentaria, en donde se

certificaron 4 procesos sustantivos:
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A) Diagnostico Fitosanitario

B) Servicios Técnicos

C) Aprobacion Fitosanitaria y

D) Elaboracién de disposiciones fitosanitarias reguladas por los Organismos

Auxiliares.

Pero para el desarrollo de estos procesos, es necesario que se considere que el area
administrativa es la que apoya a estos procesos para que puedan desarrollar de

mejor forma sus funciones dentro de la institucién.

Por lo anterior esta investigacion se enfocd en conocer los trabajos para la obtencién
del certificado de 1SO 9001:2000 de los procesos sustantivos de la institucion arriba
sefalados, con el apoyo de la Subdirecciébn Administrativa, que es el area donde

laboré.
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Capitulo IV.- Propuesta para la mejor implementacion del Sistema de Gestidn
de la Calidad en la Subdireccion Administrativa

Teniendo en consideracion que la certificacion en la Norma 1SO 9000:2001 es una
herramienta que nos permita darle un ordenamiento a las actividades que se
desarrollan en la Subdireccion Administrativa, es necesario implementar el sistema
contando con un seguimiento y control de las diversas fases de la norma, pero
principalmente sensibilizar al personal, mediante la capacitacion para que conozcan
y se familiaricen con los requerimientos de la norma, esto nos generara un mayor
control y ordenamiento en las areas de oportunidad, y catalogarlas como prioritarias
y no prioritarias. La finalidad es proporcionar servicios de calidad a las areas
sustantivas de la Direccion General de Sanidad Vegetal y que el personal se

involucre en los sistemas de calidad.

Como ya lo comenté con anterioridad, durante los periodos de Gobierno de los afios
2000-2012, he participado en distintas Instituciones del Sector Publico y por alguna
extrafia razdbn me he visto ligada a trabajar en procesos de cambio,
reestructuraciones y nuevas planeaciones. Los cambios que hoy por hoy se gestan
en nuestra nacion han venido a darle un enfoque distinto a la manera como se
venian haciendo las cosas en el pasado. Con cada nuevo Gobierno, inicia un nuevo
proceso, llamesele, Simplificacion Administrativa, Calidad Total o Certificacién 1SO
9001:2000, esto podria habernos beneficiado siempre y cuando cada gobierno
terminara con las metas que en un principio se plante6 o si al compromiso que
adquirieron al comienzo de cada uno de ellos se les diera seguimiento,
desgraciadamente las cosas no son asi, no quiero decir que no haya un avance en
esto, simple y sencillamente nunca se llega a la meta final y si no es una meta final al

menos como una constante, dandole continuidad a los proyectado.

Teniendo los elementos de investigacion ya sefalados en este documento, he
observado que no se ha desarrollado el proceso administrativo en su totalidad o de la

manera mas efectiva en las actividades de planeacion, organizacion, direccién y el
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control. Es necesario conjuntar todos los recursos tanto materiales como humanos
con los que cuenta el area administrativa, para hacer mas efectiva, las tareas que
tiene encomendadas para dar apoyo a las areas técnica. Es necesario realizar una
buena planeacion en donde se observen los tiempos de difusion la efectividad del
mismo, asi como la participacion del personal involucrado y no involucrados en los

procesos.

Aunque el objetivo de la Direccion General de Sanidad Vegetal sea el de obtener la
certificacién de la Norma ISO 9001:2000, para la Subdireccion Administrativa es el
mismo, pero ademas tendria que ser la reorganizacion de las tareas y funciones del
personal que labora en esta area de trabajo. Ya que se observa una disparidad de
funciones, el personal no se involucra porque el responsable de toda el area en
conjunto (Subdireccion Administrativa), no tiene la habilidad para conjuntar esfuerzos
con su personal a cargo, y eso refleja el poco compromiso con su personal y con el
objetivo general de la Direccién, como con el objetivo que debe de ser planteado por

la misma Subdireccién.

Es bien sabido que los recursos humanos en cualquier Institucibn o empresa
constituyen la raiz o la base para cualquier organizacion. Es indispensable que se
desarrolle el potencial que tiene el personal para que se genere una cultura de
calidad y de trabajo en conjunto. Visualizarnos como parte fundamental de la
Institucion y ser parte de ella. Activar el trabajo en equipo que genere la participacién
y el intercambio de ideas que permitan tener mejoras tanto en las labores cotidianas

como en los incentivos que se le puede proporcionar al mismo personal.

Por tal motivo el administrador educativo debe convertirse en un agente de cambio
dentro de la sociedad y su saber debe estar sustentado en un conjunto de

conocimiento que se relacionen correctamente.

En la Direccion General de Sanidad Vegetal es dificil que se cuente con un programa
de incentivos que permita al personal dar estimulos al desempefio realizado, que,

aunqgue es parte de su trabajo, por lo regular todo el personal busca y espera que su
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trabajo sea reconocido por cualquier forma. Dentro del programa de incentivos que
se tendra que establecer es necesario que si los estimulos no van a ser econémicos
por lo menos se realicen de manera de reconocimiento, ya se diploma, constancia de
empleado del mes, etc., algo que permita que el empleado se sienta reconocido por

su trabajo.

De los beneficios que se puede obtener de una buena planeacion es el de
contemplar el desarrollo del trabajo en equipo, ya que de él dependerd el buen
funcionamiento de la institucion, la comunicacion que juega un papel importante
también dentro de la organizacion, permitira que todos los contratiempos que se
puedan generar dentro del area administrativa, se discutirAn de manera abierta con
el personal involucrado y con ello se discutira sobre las alternativas que se tiene para
resolver el o los problemas antes de que lleguen a afectar a nuestro(s) cliente(s) y

con ello la imagen de la institucion.

Las tareas que tendra que platearse para el buen funcionamiento de la institucion y
lograr la meta de la re-certificacion, es una buena distribucion del trabajo, ya que
dependiendo de las habilidades y aptitudes del personal se podran generar mejores
oportunidades del desempefio laboral, ya que el personal se podra ubicar en lo que
realmente es bueno para desarrollar, y evitar que se encuentre realizando alguna
tarea que solo le permita cubrir cierto nimero de horas al dia y no generando
productividad para la institucion. Es necesario terminar con los tiempos muertos en
los empleados y distribuir las cargas laborales, para tener una mejor coordinaciéon de

las tareas y lograr los objetivos establecidos.

Administrar la sociedad no es tarea facil ni simple, exige un conocimiento propio de lo
que es el Estado y cudl es su mision en la sociedad. Y otro de los factores
importantes para que el personal también se desarrolle de manera satisfactoria es el
de tener un buen ambiente de trabajo, esta parte tiene que ser proporcionada por la
institucion y en el caso del area administrativa es necesario que el personal tenga un

espacio en donde trabajar con todas las herramientas que le permitan realizar desde
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un reporte hasta fotocopiar un documento. Hace falta que el equipo de computo este
mas actualizado para que no frene el proceso que se esté desarrollando. También es
necesario que dentro de ese ambiente de trabajo el avance tecnoldgico llegue a
todos los niveles del personal administrativo, ya que en el caso del area de Servicios
Generales el personal muestra poco avance en ese rubro. Aun no se encuentran
familiarizados con las computadoras y eso les dificulta su involucramiento con las
demas areas en donde presta un servicio. Aunque en muchos de los casos el
personal no requiere del avance tecnolégico ya que sus funciones estan mas
enfocadas a dar servicios de mantenimiento a la infraestructura de la Direccion
General, pero es importante que en materia de calidad tengan los conocimientos
necesarios para poder medir y realizar reportes del servicio brindado, estableciendo
tiempo de respuestas para poder tener una evaluacion a los objetivos de la calidad y

mejorarlos.

Parte de que esta tarea se lleve a cabo, debe de consistir en una buena direccién por
parte de la Subdirecciébn Administrativa, la falta de involucramiento de su parte, ha
hecho que no se tenga motivacion con €l personal, de las necesidades del mismo
guedan nulas y evita se implemente una mejor comunicacion en todas las areas
involucradas. En caso de no asumir la parte de liderazgo que directamente recae en
él, se debera tener por lo menos a una persona que sin ser autoridad, de entrada,
realice la parte que le corresponde al Subdirector, y que a su vez guie a él area al fin
gue nos compete, que es brindar un servicio de calidad a nuestros usuarios y
mantener la certificacion. Ademas, es comunicar al Subdirector Administrativo de los
avances o0 problemas que se generen, brindando propuestas o alternativas de

solucion o mejora.

Una comunicacion asertiva, en donde todo el personal tenga la libertad de expresar
sus opiniones y puntos de vista, teniendo ademas una motivacion efectiva, un
ambiente de trabajo acorde a las necesidades del personal asi como dependiendo de
las funciones a desarrollar, una division de las funciones de acuerdo a las

habilidades y aptitudes del personal, y por ultimo el involucramiento de los
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empleados del area administrativa mediante equipos de trabajo que permitan un
mejor aprovechamiento de las tareas asi como difundir una cultura de calidad. En
este caso se observa de la siguiente manera este ultimo punto, que el mismo
personal que no tiene conocimientos de calidad se vea inmiscuido por parte de sus
compafieros de trabajo 6 &rea que se encuentren cerca de €l, y poco a poco lo vayan
motivando para que comprenda los beneficios que se obtienen mediante este

Sistema de Gestion de la Calidad.

Por lo que se propone el crear un area de calidad dentro del &rea administrativa que
este encargada de todas las actividades en materia de Calidad, asi se podra tener un
mejor control de los avances que se observan y se tendra un seguimiento claro y al
dia de las actividades que se estén realizando se sugiere que el organigrama quede

conformado de la siguiente manera:

SERVICIO NACIONAL DE SANIDAD, INOCUIDAD Y CALIDAD
AGROALIMENTARIA

DIRECCION GENERAL DE SANIDAD VEGETAL

PROPUESTA DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DEL AREA
ADMINISTRATIVA

Aqui el personal tendra que entregar en el area de Calidad todos los reportes

requeridos y el area de Calidad integrara la informacion resguardando el buen uso de

la misma, asi con eso se estard cumpliendo con lo que la norma ISO 9001:2000
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establece dandole seguimiento a cada una de los debes o requisitos de la norma.

La labor del administrador educativo es una labor de suma relevancia y en el caso
del Sistema de Gestion de la Calidad de la Direccion General de Sanidad Vegetal, no
es la excepcion para el papel del administrador educativo. Considerando que somos
agentes de cambio que transmitimos y analizamos los conocimientos en este caso
para dar cumplimiento con la certificacion de los procedimientos sustantivos de la

Direccion General.

El administrador educativo es un lider que debe ejecutar su accién de un modo
cordial, ejemplar e indirecto. Su mérito esta en la calidad y cantidad de trabajo que
las personas a su cargo lleven a cabo, en este caso debe de tener capacidad de
persuadir, motivar, etc., al personal que se encuentra en el area administrativa.
Derivado de que el lider no asume su papel dentro de este proyecto, el administrador
educativo tiene la capacidad de resolver y atender las necesidades de los trabajos

gue en materia de Calidad requiere la institucion.

Las instituciones modernas exigen que los jefes sean mas lideres que se dirijan por

habilidad personal y no por autoridad legal.

Aunqgue el curriculo del administrador educativo va muy enfocado con la educacion y
a organizacion y administracion de los centros escolares, es importante que no se
pierda de vista que estando en un pais donde el desempleo y la ignorancia se pelean
por ganar la carrera, el campo de accion del administrador educativo es muy amplio,
no solo se centra en capacitar al personal en instituciones gubernamentales, sino

asumir las tareas administrativas que le fueran encomendadas.

Un buen administrador de la educacion implanta una relacién ética superior entre
personas que poseen un sentido muy noble del vivir. Respetandose mutuamente
crearan un ambiente de trabajo acorde a las necesidades de la institucion, que en si
mismo constituye el respaldo del personal y el compromiso que requiere el personal

para involucrarse en las metas y proyectos de la institucion.
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Para que se dé un clima organizacional 6ptimo, debe de contarse con un lider que
asesore a los trabajadores, pero debe tenerse muchisimo cuidado de que este lider
no se convierta en capataz que ordene y haga sentir a los trabajadores que no se les
tiene confianza, ya que limita la capacidad para tomar decisiones y hasta puede
perder el gusto y entrega por su trabajo. Esto ha sido de los factores que desmotivan

al personal no solo en la Direccion General, sino en cualquier institucion.

Considerando que la necesidad de la certificacion de la Direccidbn General de
Sanidad Vegetal, da paso a el desarrollo de la institucion para consolidarse como
una institucion que presta servicios de calidad a todos sus clientes internos y
externos, es una necesidad que el administrador educativo se involucre en las tareas
gue le permitan desarrollarse profesionalmente y transmitir los conocimientos que le
fueran confiados para apoyar las tareas de certificacion. Asumiendo que el
Subdirector Administrativo no toma el rol como lider del proyecto, el papel del
administrador educativo debe tomar en cuenta la realidad y asumir los roles que a
institucion lo requiera. En el caso de la Subdireccion Administrativa, tiene la
capacidad y el conocimiento de los talleres en materia de calidad le han dejado, para
dirigir el proyecto de la Certificaciéon de la Norma ISO 9001:2000 en la Subdireccion.

Acercandose al personal para consolidar los equipos de trabajo que les permita
avanzar en sus quehaceres diarios y en particular en los de la certificacion y
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad. Ademas, escuchar las
aportaciones que el personal del proyecto tiene que realizar e involucrarlos en las
mismas. Ademas de no dejar a un lado las preocupaciones del personal, para que

involucrarse con la institucion y sentirse parte de ella.
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CONCLUSIONES

La experiencia profesional como administrador educativo, descrita en
implementacion del Sistema de Gestion de la calidad de la Direccion General de
Sanidad Vegetal del SENASICA, determina que si bien, algunos factores contribuyen
a la implementacion del sistema de calidad entre el personal de la Subdireccion
Administrativa, tales como el conocimiento de los requerimientos por la Norma ISO
9000:2001, mediante la capacitacion, comunicacion y el trabajo en equipo, existen
otros factores que la debilitan, como lo es la falta de involucramiento de la alta
direccion, las nulas recompensas, reconocimientos y bajos salarios, incidiendo en la

percepcion de los empleados de la Subdireccion Administrativa.

Para que el involucramiento sea integral en la aplicacion de los requerimientos
establecidos en la Norma ISO 9000:2001, y pueda presentar una constante
implementacion en cada uno de los procesos que integran el Manual de Calidad,
estos deberan de estar acompafiados de la mano de la alta Direccién, junto con el
resto del personal que comprende la Direccién General de Sanidad Vegetal, en lo
particular la Subdireccibn Administrativa, considerando como herramientas la
capacitacion y el trabajo en equipo, la comunicacion asertiva, para ser el punto medio

entre los factores que debilitan la implementacion y la mejora continua.

Los objetivos planteados, permite ser mas competitivos y estar en posibilidades de
enmendar los obstaculos que se presenten conforme los servicios proporcionados se
vayan liberando, ya que permite tener constantemente una revision de los procesos
implementados, dando la oportunidad tener revisiones contantes y una franca y
abierta comunicacién en pro de la instituciones que se rigen por este esquema de

calidad.

El tener un amplio conocimiento de la instituciébn, no solo de actividades que
impactan en los usuarios externos, sino también a los internos, permiten que la toma

de decisiones sea mas asertiva, considerando que dentro de la institucion aun con el
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cambio de servidores publicos, se debera de aplicar el Manual de Calidad en donde
el seguimiento del mismo, detonara el seguimiento de los procedimientos y la

conservacion de la certificacion de la norma ISO.

Las auditorias internas, se vuelven en las mejores aliadas para la correccion de las
debilidades que pudieran presentarse en el dia de dia de las actividades a realizar,

que pongan en peligro la misma certificacion.

La identificacion de las areas de oportunidad de los servicios y/o productos que se
proporcionan en la Subdireccion Administrativa, permite la identificacion de la
organizacion de lo particular a lo general, teniendo una vision incluyente que permita
conocer las expectativas tanto de los usuarios externos, como del propio usuario
interno que se dedica a realizar los procedimientos a diario y el compromiso con la
institucién, de que sus necesidades podran ser escuchadas y aportar las ideas que
desde la perspectiva de todos los que laboran en la Subdireccion apoyando las
actividades que la alta direccién, con la visidbn de un equipo de trabajo que trabaja
por el bien de la organizacion, satisfaciendo las necesidades de los usuarios,
renovando sus procesos Yy la forma de como se atiende a los usuarios

constantemente.
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