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RESUMEN

La presente investigacion bibliografica se llevo a cabo en la ciudad de Santa Ana,
Sonora, para comparar la opinién de diferentes autores, con la finalidad de conocer
actualmente como se encuentra la calidad en la administracion publica y estar al tanto si se
estd realizando realmente una buena administracion por parte de los gobiernos actuales y
saber de qué manera se puede exigir o brindar calidad en dicha administracion.

En el desarrollo de esta investigacién se pudo conocer y constatar que durante
varios afios los temas relativos a la administracion publica han sido objeto en México de un
constante estudio que se ha traducido en un material bibliografico importante y en una
legislacion administrativa que reflejan los principios modernos de estas disciplinas. La
administracion publica en su etapa moderna cuenta con un objeto de estudio que se remonta
a los gobiernos de las primeras civilizaciones, el cual en su propia evolucién y desarrollo
logré conformarse como una actividad auténoma e independiente, separada de las
funciones religiosas, ceremoniales, espirituales entre otras, para constituirse en una

actividad con una dindmica propia.
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INTRODUCCION

La calidad en la administracion piblica es un tema de actualidad y de gran
importancia para el desarrollo actual y futuro de la gestion publica. El concepto de
administracion publica es relativamente reciente, pero existe evidencia que se trata de una
actividad histérica; la administracion publica en su etapa moderna cuenta con un objeto de
estudio que se remonta a los gobiernos de las primeras civilizaciones, el cual en su propia
evolucion y desarrollo logré conformarse como una actividad auténoma e independiente,
separada de las funciones religiosas, ceremoniales, espirituales entre otras, para constituirse
en una actividad con una dindmica propia. Ahora bien, la calidad surge en el ambito
productivo con una vision eminentemente industrial, a través de la cual se la define dentro
del marco del area productiva de la empresa. Es por ello que se inicia ofreciendo un
concepto mas selectivo para posteriormente ir avanzando hacia el concepto estratégico de la
calidad.

En México D.F. en el afio de 1956, se publico la primera edicion de la revista de
administracion publica misma que hasta el dia de hoy sigue activa. El contar con este tipo
de informacion tan importante para el sector publico ha sido de gran utilidad en nuestro
pais y el mundo entero, ya que este tipo de informacién proporciona guias y parametros
para medir la calidad que ofrece el sector piblico en la prestacion de los servicios. No
obstante, el concepto de administracion publica puede entenderse desde dos puntos de
vista. Desde un punto de vista formal, se entiende a la entidad que administra, es decir, al
organismo publico que ha recibido del poder politico la competencia y los medios
necesarios para la satisfaccion de los intereses generales. Desde un punto de vista material,
se entiende mds bien la actividad administrativa, o sea, la actividad de este organismo

considerado en sus problemas de gestion y de existencia propia, tanto en sus relaciones con



otros organismos semejantes como con los particulares para asegurar la ejecucion de su
mision.

El objetivo propuesto para el desarrollo de esta investigacién es analizar si el
servicio ofrecido por el sector publico en nuestro pais ha venido evolucionando
correctamente, o de no ser asi cuales son los factores que afectan que la calidad en la
administracion publica no se desarrolle de la manera esperada. Y en todo caso tener la
informacion necesaria para exigir un cambio en el manejo de los recursos que estén a

disposicion de las administraciones publicas.



REVISION DE LITERATURA
Introduccion a la administracién puablica.

En 1727, Federico Guillermo establecié una escuela en Cameralism, en Halle y
Frankfurt para instruir “sobre los principios de la agricultura y la policia, sobre la
institucién de exdmenes de cargos y bienes, asi como sobre la administracion y el gobierno
eficiente de los pueblos”. Se esperaba que los candidatos elegidos sirvieran en los
departamentos, sin recibir salario, con el fin de que adquirieran practica antes de recibir su
nombramiento definitivo. Para no llegar a la conclusion de que la preparacién académica o
una actitud legalista era todo lo que se necesitaba para estos cargos de responsabilidad.
debe enfatizarse que se prestaba una gran atencién al caracter y las cualidades personales,
Se esperaba que el funcionario joven tuviera una naturaleza agradable, fuera adaptable, de
caracter independiente, mente agil e inteligente, no tanto una orden altisonante si se toma al
pie de la letra, sino una aspiracién apropiada al elegir a los funcionarios ptiblicos (Gladden,
1989).

Cada sociedad politicamente organizada tiene su propia configuracion de ideas,
actitudes, normas, procesos, instituciones y otras formas de expresion humana en respuesta
a cuestiones como las siguientes: quiénes han de dirigir la conducta de los ciudadanos y
encauzar los procesos sociales mediante el ejercicio del poder publico, cuiles deben ser los
propositos del estado y las normas para lograrlos (Muiloz, 1954).

Para Guerrero (2010), en la historia de la humanidad se ha dado formas de
administracion, pues asi lo necesitd para sobrevivir y desarrollarse. Sin embargo, la
administracion piblica no alcanzo su especifidad sino muy tardiamente, cuando, a partir de
la Revolucion Francesa, se establecieron sus principios como disciplina cientifica y se

fijaron métodos, estdndares de actuacion que establecieron su identidad,



Desde esta perspectiva entonces se puede decir que la finalidad y naturaleza de las
instituciones y organos de gobierno es fungir como mediador entre las demandas de la
sociedad con respecto de las acciones del gobierno quien le da el hilo conductor a sus
actividades legalmente representadas en el Estado; de esta manera la realizacion de esas
actividades de gobierno a través de la administracién piiblica le dan legitimidad al Estado
con respecto a la sociedad que se gobierna (Martinez, 2004).

Explica Nava (2011), que por su indole esencialmente instrumental la
administracién publica tiene como tnico fin o razén de ser el realizar o alcanzar los fines
politicos del gobierno. Si gobernar es fijar metas, propésitos o politicas, administrar es
disponer los medios para la realizacion concreta o la conquista de tales objetivos. Luego la
administracion sirve a los fines del gobierno.

El ejercicio de la autoridad publica impone la obligacion de comprender el
funcionamiento y la orientacién del sistema politico, y sus limitaciones y responsabilidades
ante el pueblo. La forma especifica de impartir estos elementos educativos variard segiin las
condiciones de los cargos y personas (Muifioz, 1957).

Un primer antecedente histérico de la estructura de la administracion publica estatal
se encuentra en lo establecido en la Ley Organica del 25 de marzo de 1919, la cual estaba
conformada por el Gobernador, Secretaria de Gobierno, Tesoreria General del Estado vy la
Procuraduria General de Justicia, esta estructura se conservé hasta 1957, fecha en que se da
a conocer la nueva Ley Organica de 1957 que tenia la siguiente estructura; Tesoreria
General del Estado, Procuraduria General de Justicia, Oficialia Mayor, Direccién General
de Gobernacion, Direccion General de Tierras, Agricultura y Ganaderia, Direccion General
de Salubridad y Asistencia, Direccion General de Comunicaciones y Obras Piiblicas,

Direccion General del Trabajo, Direccion General de Economia y Estadistica, Direccion



General de Servicios Administrativos, Direccion General de Pensiones, Direccién General
de Profesiones y por ultimo Direccién General de Educacién Plblica. Posteriormente
aparece la Ley Organica del Poder Ejecutivo de 1972 donde se observa existente la
Secretaria de Gobierno con sus direcciones generales, Tesoreria General del Estado,
Secretaria Agricola, Ganaderia y Asuntos Agrarios, Procuraduria General de Justicia,
Secretaria de Desarrollo y Direccion General de Obras Piblicas. En 1977 se presta atencion
a la Secretaria General de Gobierno, Tesoreria General del Estado, Direccién General de
Obras Publicas y Asentamientos Humanos, Direccion General de Educacién Publica,
Direccién General de Fomento Econdmico, Direccion General de Fomento Agropecuario,
Procuraduria General de Justicia y Oficialia Mayor. Subsiguientemente el 14 de diciembre
de 1979 sobrelleva modificaciones estando en ellas la Secretaria de Programacion y
Presupuesto, Secretaria de Gobierno, Tesoreria General del Estado, Secretaria de Fomento
Agropecuario, Direccion General de Educacién Publica, Oficialia Mayor, Procuraduria
General de Justicia y la Secretaria de Salud Publica. El 2 de febrero de 1984, aparece
publicada en el Boletin Oficial del Gobierno del Estado la Ley nimero 44 del Poder
Ejecutivo del Estado de Sonora, en la ley de referencia teniendo como soporte el articulo 81
de la constitucion local, por primera vez se reconocen las diversas formas de organizacién
administrativa y se mencionan la centralizada o directa, desconcentrada y descentralizada
(Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 1997).

Dentro de la administracién directa se encuentran Gobierno, Planeacién del
Desarrollo, Fomento Industrial y Comercio, Fomento Agricola y Asuntos Agrarios,
Fomento Ganadero, Salud Piblica, Fomento Educativo y Cultura, Desarrollo Urbano y
Rural, Tesoreria General del Estado, Oficialia Mayor, Contraloria General del Estado yla

Procuraduria General de Justicia que ayudaran al titular del ejecutivo en el despacho de los



asuntos del orden administrativo. Esta ley sufrié varias reformas durante el sexenio de
Samuel Ocafia Garcia, siendo hasta el 30 de diciembre de 1985 cuando inicia su vigencia la
Ley Orgdnica Nimero 26 la cual ha permanecido con dicha denominacién hasta la
actualidad con sus respectivas reformas, desde el sexenio del Ingeniero Rodolfo Félix
Valdés. Por ultimo se mencionan como aspectos sobresalientes de esta ley el caso de la
creacion de la Secretaria de Turismo y la modificacion del nombre de la Secretaria de
Desarrollo Urbano y Rural por el de Infraestructura y Desarrollo Urbano conservando las
demas sus mismos nombres (Gutiérrez y Rives, 1994).

Definicion de la administracion pablica.

La administracion publica tiene multiples definiciones dependiendo el enfoque
desde donde se defina y el objeto de estudio que se le asigne, de acuerdo a lo que comenta
Sanchez (2012).

La primera definicién que se cita es la de Charles Jean Bonnin, en 1808, del que
dice Guerrero (2010), fue el primero en hacer una *“conceptuacién cientifica de la
administracién publica™.

Para Gonzdlez (1998), la administracion publica se define como el conjunto de
instituciones y organos de gobierno encaminados a concretar sus propositos, regida por un
sistema politico y ligada a las condiciones que imperan en el Estado, principalmente
capitalista, donde actlia como un instrumento mediador de las demandas sociales para su
revision y solucion por parte de sus Organos, con los que cumple asi su cardcter
contradictorio de mediador y defensor de los intereses de la clase en el poder.

Dado que la modernizacién de la administracion publica, es uno de los aspectos
objeto de estudio, se puede conceptualizar a la administracion piblica como: un conjunto

de instituciones y organizaciones formales gubernamentales, cuyo propoésito es alcanzar los



objetivos y cometidos que el gobierno les asigna. Por lo tanto de la anterior
conceptualizacion, resulta necesario diferenciar entre lo que es la administracién piiblica y
el concepto de gobierno, los cuales aun cuando estdn relacionados, conllevan aspectos
diferentes, y el gobierno es el conjunto de personas que ejercen el poder politico, o sea,
determinan la orientacion politica de una sociedad. De aqui mismo se concluye que estos
organos o instituciones formales dependen directa o indirectamente del poder ejecutivo, y
tienen a su cargo toda la actividad estatal que no desarrollan los otros poderes, su actuacién
es continua y permanente, siempre persigue el bien publico, adopta una forma jerarquizada
y cuenta con elementos personales, elementos patrimoniales, estructura juridica y
procedimientos técnicos, por lo tanto a la administracion piblica se le encuentra en las
dependencias y organismos de la administracion plblica estatal o municipal y estd
compuesta por una estructura organizacional con personal profesional contratado de manera
temporal o permanente (Aragon, 1997).

La corrupcion en la administracién pablica mexicana.

La corrupcion se ha transformado actualmente en un tema comiin en los circulos
internacionales. No se traia de un tema nuevo, lejos de eso, la corrupcion ha existido desde
que el gobierno existe. Pero el mundo ha decidido que este problema ha llegado finalmente
a ser disfuncional para el desarrollo global, de manera que es necesario enfrentarlo. No
cabe duda, ha llegado a ser tan amenazante que resulta urgente hacer algo al respecto
(Caiden, 2004).

Entonces es claro que la corrupcion es un problema potencial. Evidentemente, no
todos los sistemas politicos dan la misma importancia a este asunto. Sin embargo, alli
donde una sociedad establecid por cuestion de principios una divisién entre politica y

mercado, donde los intereses publicos y privados se distinguieron unos de otros y donde la



sociedad hizo retroceder los limites del patrimonialismo, el clientelismo y el nepotismo, la
corrupcion es considerada como patolégica. La corrupcion es una manera de “aceitar las
ruedas” de un sistema atascado. La corrupeion trae consigo la destruccién de cualquier
sociedad, ya sea dictatorial o autoritaria, pero es particularmente perjudicial para los
gobiernos democraticos (Mény, 2003).

La corrupcion se ha convertido, desde las tltimas décadas del siglo XX, en una
pandemia en los ambitos de gobierno. Afecta a la eficacia de las instituciones, genera
incumplimiento de metas y objetivos en los programas de gobierno, impide la resolucién de
demandas ciudadanas, a la vez que genera desconfianza de la ciudadania en su gobierno y
malestar en la poblacion (Bautista, 2006).

Tipos de corrupcion.

La corrupcion puede encontrarse en cuatro diferentes niveles, en el régimen politico,
en la politica, en la administracion piblica y en el poder judicial, por lo que corresponde al
régimen politico, la experiencia muestra que si los regimenes politicos son corruptos, los
servidores publicos pueden estar vinculados a servir con fidelidad a ese régimen. Esto
puede deberse a que obtienen beneficios que les favorecen o que les permiten ciertos
privilegios, que de otra manera no podrian tener. La corrupcién politica es una de las
primeras formas de corrupeion, se manifiesta cuando los politicos, por el deseo de codicia,
se aseguran de una forma privada, desvian fondos de las economias publicas, extorsionan a
individuos y empresas para obtener recursos, aceptan sobornos para realizar operaciones
ilicitas y compran votos en las elecciones, tambien reciben contribuciones legales e ilegales
para ocultar procedencia, que en la mayoria de las veces es reprochable aunque sabiendo
que procede de grupos acaudalados con intereses especiales a cambio de favores. La

hisotria de la corrupcion politica es vasta e ininterrumpida, hay testimonios de su existencia



en diferentes tiempos y culturas, en todas las regiones y en todos los sistemas politicos
conocidos, esta permanencia del fenomeno es tal que sugiere la idea acerca de que la
corrupcién es algo inherente al ser humano, que existe siempre, cualquiera que sea el
sistema politico y el tiempo en que se piense. La segunda forma es la corrupcién
administrativa que aunque vinculada a la corrupcion politica es diferente y tiene una
naturaleza propia. La corrupcion administrativa se encuentra referida a los servidores
publicos. La corrupcién administrativa no puede separarse de la corrupcion politica; se
alimenta una de la otra, donde los politicos son corruptos surge la corrupcién
administrativa, aunque la profesionalizaciéon del servicio publico puede atenuar la
expansion del fendmeno, parece probable que la corrupcién administrativa de los
funcionarios de alta jerarquia estrechamente relacionada con el funcionamiento y por lo
tanto con la legitimidad del estado es mas nociva que la corrupcion de funcionarios de
niveles bajos. La corrupcion administrativa se da principalmente en el dmbito de la
administracién piblica y particular en los servidores publicos; ésta se caracteriza por el
abuso de los deberes de los servidores publicos para obtener beneficios propios. La
corrupcion en la administracion publica constituye un grave problema, toda vez que
distorsiona los objetivos de las politicas publicas, desperdicia y redistribuye recursos hacia
actividades socialmente poco productivas, crea inestabilidad y desconfianza en el gobierno
(Sanchez, 2011).
Calidad en la administracién pablica.

Tal y como lo menciona Camasara (2004), después de casi un siglo de evolucion, la
calidad, lejos de pensar que se trata de una nueva moda o un recetario de formulas mégicas,
bien al contrario, consiste en una filosofia de accion continua por mejorar con el fin de

obtener un producto o servicio de valor para el cliente, usuario etc. tratando de satisfacer



sus expectativas, pues con ello, se consigue aumentar la viabilidad del negocio, bien a
través del incremento de la rentabilidad de la empresa en caso de que sean empresas
privadas, o del bienestar de la sociedad v la satisfaccion de ciudadanos y usuarios por el
servicio recibido en el caso de los servicios piiblicos, es decir, la identificacién de los
ciudadanos con las politicas publicas desarrolladas por las administraciones y financiadas
con los impuestos de todos. El concepto de calidad, a lo largo de la historia ha ido
evolucionando.

La administracion piiblica tiene como finalidad hacer llegar los servicios del Estado
a la sociedad en general, a través de la funcién publica, guardando la racionalidad,
eficiencia y eficacia de los recursos para la satisfaccion de las necesidades de todos los
entes sociales (CECAR, 2012).

Gestion de calidad.

Para caracterizar el encuentro entre la gestion de calidad y la administracion
publica, y aunque en un sentido genérico el concepto de calidad es amplio y puede
remontarse a ¢pocas muy lejanas, es preciso acotar su significacién contempordnea, es
decir, cuando adquiere la forma de un enfoque de gestion vinculado a la teoria de la
organizacion y més concretamente al Management Empresarial (Moyado, 2006).

La OCDE (2009), afirma que en un contexto de gestion evolucionada, el incremento
de la profesionalidad requiere no solamente procedimientos de gestion, sino también un
conjunto de valores y estandares éticos que defina como alcanzar tales objetivos. Se han
desarrollado orientaciones éticas en varios paises estableciendo claras restricciones y
prohibiciones para los funcionarios dedicados a la contratacién publica a fin de evitar
situaciones de conflicto de intereses e impedir la corrupcion tanto a niveles individuales

como en el interior de cada organizacion.
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La integracion del concepto ciudadano menciona que el cliente no debe limitarse al
simple correlato del consumidor que opera en cualquier mercado genérico. Existen otras
instancias que en consonancia con las distintas vertientes de relacion del ciudadano con el
Estado hacen que esta relacion sea mucho mas compleja y generadora de compromisos
reciprocos mds ricos y determinantes (Malvicino, 2001).

Los contenidos en la Carta Iberoamericana enuncian el interés por establecer un
enfoque general sobre calidad y excelencia en la gestién publica, para lo cual se propone
que las diferentes administraciones publicas iberoamericanas adopten “principios y
orientaciones de referencia” en la formulacién de sus politicas, planes, modelos v
mecanismos para la mejora continua de la calidad de su gestién pablica (CLAD, 2009)

Cuenca (2002), menciona que para instalar una verdadera y real “cultura de calidad
en el servicio publico™, se requiere por una parte, del compromiso de los servidores
publicos de actuar conforme a derecho y en beneficio de la ciudadania, por la otra, una
decision férrea de la sociedad de respeto a la leyes, destacando seis valores que son los
siguientes: de servicio, mistica, orgullo, calidad, excelencia y honestidad.

Por otro lado Oropeza (2001), sefiala que la gestion municipal se ocupa de todas
aquellas actividades o funciones del ayuntamiento, asi como de su integracién
administrativa, destinadas a la buena marcha del municipio. Con este motivo el gobierno
municipal requiere de un aparato o mecanismo eficiente y responsable que ejecute las
tareas que por ley se le han encomendado al ayuntamiento, para que éste a su vez pueda
realizar su gestion en forma eficaz y cumpla con su compromiso social.

Gestionar la calidad en una empresa implica realizar todas las tareas inherentes a la
consolidacion de una organizacion que se prepara para garantizar calidad en sus productos.

Esa calidad en funcion de un compromiso, de una especificacion de producto o servicio, del
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tiempo de entrega, de un ambiente organizacional predispuesto a la mejora continua, de un
conjunto de procedimientos hechos para identificar por donde las cosas se estan haciendo
bien en funcién de un pardmetro externo o norma adoptados voluntariamente (Malvicino,
2001).

La revision externa. La revision externa crea una presion para que se mejore el desempefio
de los prestadores de servicios, incluyendo su propia capacidad de revision. Para que ocurra
una mejoria como resultado de una revision o inspeccion externa se deben satisfacer un
buen nimero de requisitos previos, que son los siguientes, el evaluador externo debe ser
capaz de identificar las intenciones explicitas, objetivos y expectativas de las partes
implicadas en cualquier contrato de la prestacién de un servicio, como por ejemplo el
gobierno central y los gerentes locales encargados de la prestacién del servicio, también
debe quedar claro si cualesquier otro agente externo de inspeccion tales como auditores,
supervisores o inspectores de seguridad estdn autorizados para conducir revisiones
simultdneas y debe haber una clara especificacion de los incentivos v consecuencias de la
falta de cumplimiento o de desempefio de acuerdo con los términos y normas del contrato
de prestacion de servicios. Cuando estdn presentes dichas condiciones previas, se puede
apreciar que las revisiones externas del desempefio de los prestadores de servicios mejoran
la naturaleza y calidad de la administracion y prestacion del servicio (OCDE, 1996).

En lo que a la coordinacion externa se refiere, Oropeza (2001), afirma que se
manifiesta con diversas instancias como son: dependencias y organismos del Gobierno
Federal y Estatal, en cuanto al seguimiento y evaluacion del cumplimiento de obras
publicas municipales, financiadas con recursos federales o estatales, asi como también con

la poblacion o ciudadania para atender las propuestas o sugerencias que presenta sobre la
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realizacion de obras, prestacion de servicios piblicos o bien, en contra de aquellas acciones
de servidores puiblicos que lesionen los intereses de la comunidad.
Tendencias en el manejo de la calidad.

A lo largo de las recientes décadas, las tendencias en el manejo del desempeifio,
incluyendo el manejo de la prestacion del servicio, han experimentado un viraje de un
enfoque sobre el control de la calidad, consistente tipicamente en la inspeccion de las
entradas o insumos en relacion con normas predeterminadas para su uso, a planteamientos
mas amplios que engloban no solo calidad del proceso del servicio, sino la consistencia y
calidad de los resultados (Aitken, 1996).

A tal efecto, la gestion de la calidad necesita de instrumentos orientadores que se
denominan normas que son generalmente voluntarias y sobre las cuales se erige el sistema
de gestion de la calidad de la organizacion (Malvicino, 2001).

Importancia de la calidad.

A continuacion se mencionan y describen cuatro maneras en las que la calidad
afecta segtin Carro y Gomez (2012), la primera seria los costos y participacién del mercado
que son las mejoras en calidad y que llevan a una mayor participacién en el mercado y
ahorros en los costos por disminucion de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones, la
segunda el prestigio de la organizacion: la calidad surgird por las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de los
empleados y relaciones con los proveedores, la tercera la responsabilidad por los productos:
las organizaciones que disefian y elaboran productos o servicios defectuosos pueden ser
responsabilizadas por dafios o lesiones que resulten de su uso, esto lleva a grandes gastos
legales. costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita el fracaso de la

organizacion entera y por ultimo la cuarta son las implicaciones internacionales: en este
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momento de globalizacion, la calidad es un asunto internacional, tanto para una compaiiia
como para un pais. En la competencia efectiva dentro de la economia global, sus productos
deben cumplir con las expectativas de calidad y precio.

Normas [SO 9000.

La norma de calidad ISO 9001:2000 sefiala los requisitos para un sistema de gestién
de la calidad que una organizacién puede utilizar para aumentar la satisfaccion de sus
clientes, al cumplir con los requisitos establecidos por él y por las disposiciones legales
obligatorias que sean aplicables (Marquez, 2007).

ISO 9001:2000.

Existen distintas estrategias relacionadas con la gestion de la calidad que puede
desarrollar una organizacion, en estos tltimos afios ha adquirido una especial relevancia la
implantacion y certificacion de sistemas de calidad conforme a los requisitos que establece
la norma ISO 9001. Por lo tanto la publicacion en diciembre del 2000 de una nueva version
de las normas ISO 9000, donde han sido introducidas importantes modificaciones respecto
a ediciones anteriores, se ha creido conveniente analizar detenidamente dichas normas, a
través de un estudio centrado en las organizaciones con sistemas de calidad certificados
conforme a la norma ISO 9001-2000. La globalizacién estd haciendo que los mercados
cada vez sean mas competitivos para asegurar su supervivencia a medio y largo plazo ya
que los clientes también han elevado su nivel de calidad y por lo tanto de requerimiento.
Por otro lado cada vez son mas las empresas con certificados de calidad ISO 9001 que se
muestran interesadas por la gestion medio ambiental, es por eso que la eficacia de la norma

[SO 9001:2000 hace posible alcanzar los objetivos que se propone y hace rentable la

estrategia que se desarrollo. El aseguramiento de la calidad es la base fundamental de las

dos ediciones anteriores de la norma donde se ve claramente que se ha superado por el
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ambicioso planteamiento del nuevo texto a través del cual se persigue la eficacia de las
operaciones mediante la mejora continua, concepto intimamente ligado a la Calidad Total,
por ultimo todo ello reafirma la conviccion de que una adecuada implantacién de un
sistema de calidad normalizado puede ser el revulsivo que precisan las organizaciones para
respaldar una auténtica transformacion interna (Sansalvador er al., 2004).

Procesos de certificacion.

Segun Sandoval (2007), la certificacién es un procedimiento utilizado por
organismos acreditados para asegurar que un elemento concuerda con una determinada
norma o algin otro documento normativo. Los principales elementos que han sido
normalizados y por lo tanto que pueden ser certificados, son productos tangibles, productos
intangibles sistemas, procesos y competencias de personas.

La certificacion de sistemas, procesos o productos consiste en obtener el
reconocimiento de una entidad certificadora de que aquéllos cumplen con las exigencias o
requisitos establecidos en una norma. De ahi surge que para tal fin es necesario adoptar y
responder adecuadamente a los requerimientos de una norma ya sea de sistemas (ISO 9000,
ISO 14000), de procesos protocolos de procesos, buenas practicas de manufactura o de
producto protocolo de especificaciones, normas [SO (Malvicino, 2001).

Obtener la certificacion ISO 9001 representa un proceso costoso y que demanda
tiempo. Del estado actual del sistema de calidad de la organizacion dependera su inversion
en la preparacion para lograr la certificacion, la cual puede requerir varios miles de horas
hombre y costar miles de dolares. Los costos dependeran del tamafio de la compafiia, de la
fortaleza de su sistema de calidad vigente en ella y del nimero de sus instalaciones que sera
necesario certificar. Al igual que con cualquier otro proceso de mejora de esta amplitud, el

riesgo de fracasar siempre esta presente. Los intentos de incorporar ISO 9000 a la empresa
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podrian verse obstaculizados por factores diversos, incluyendo poca participacion de la
direccion en el proceso, recursos apropiados, falta de un plan de implementacion o
desconocimiento de qué es ISO 9000 y cudles son sus beneficios. Este ultimo factor,
desconocimiento de qué es ISO 9000, reviste gran importancia. La implementacién de ISO
9001 exige bastante documentacién. Si no se comprende de qué manera contribuird a la
toma de decisiones y a la mejora organizacional la nueva informacién recopilada, la carga
adicional de papeleo se convertirda en un problema. Es importante entender que la
estandarizacion de los procedimientos y la organizacién de la informacién tienen una
participacién fundamental en la prevencion de los errores que redundan en la generacién de
productos y servicios de mala calidad. Las organizaciones que no sepan aprovechar la
informacion y los procedimientos en su beneficio, podrian estar perdiéndose valiosas
oportunidades de mejora. Corresponde a los lideres estimular el uso de esta informacién
para obtener en consecuencia las maximas ventajas de ISO 9000 (Martinez, 2002).

ISO como herramienta para medir la calidad en la administracion piblica.

Yates y Murphy (2006). aseguran que en las casi tres décadas pasadas, los procesos
de estandarizacién han extendido su aplicacién a problemas que tienen poco en comin con
aquellos que se refieren a ensamblar una parte mecdnica con otra, y se han enfocado en
procesos de trabajo (ISO 9000), contaminacion ambiental (ISO 14000) y derechos humanos
(SA 8000). En este dltimo dmbito, los estandares son establecidos por un grupo privado
denominado Responsabilidad Social Internacional.

Para que el control de gestion municipal se lleve a cabo, se requiere de un 4drea u
organo responsable que desarrolle las funciones de su prevision, evaluﬁcién y control sobre
el avance de las actividades, proyectos y programas, del correcto aprovechamiento de los

recursos humanos, materiales y financieros y de la aplicacion exacta de politicas, sistemas y
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procedimientos administrativos establecidos por las diversas autoridades municipales

(Oropeza, 2001).
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MATERIAL Y METODOS
Esta investigacion se realizo en base a bibliografia referente al tema, la cual se
obtuvo de la biblioteca de la Unidad Regional Norte de la Universidad de Sonora campus

Santa Ana, asi como también en articulos de revistas y versiones electrénicas en Redalyc y

Google Académico.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Actualmente la calidad en la administracion publica es un acontecimiento que esté
satisfaciendo las necesidades de la poblacién ya que nos encontramos en una época de
competitividad y trasparencia y por consiguiente, la obligacion de brindar un servicio de
calidad a los ciudadanos.

En base a la investigacidn realizada se obtienen las siguientes conclusiones:

1. La trayectoria de la nocion calidad en la administracién piblica tiene sus fuentes
en la nueva gerencia publica; ha formado parte de la reinvencion del gobierno y la
orientacion al cliente de la administracion publica.

2. El fenémeno de la corrupcion administrativa en México es complejo, poco

estudiado y no se cuenta con la profundidad ni la sistematizacion necesaria.
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