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Introduccién.

La reformulacion que en la actualidad tienen las funciones de los Gobiernos y su
relacion con la Sociedad civil, es fundamental para la satisfaccion de las
demandas de estos ultimos y para lograr la legitimidad de aquellos por parte de

sus ciudadanos.

Resulta evidente, que sus funciones se han vuelto mucho mas complejas y
dinamicas, ya que tales organizaciones publicas se desenvuelven en un entorno
globalizado, caracterizado por los constantes cambios en lo politico, en lo
econdémico y en lo social, por una competencia entre las organizaciones, y ademas
por una creciente participacion de la sociedad, que cada vez mas reclama buenos

resultados por parte del Gobierno.

En este sentido, se tiene la firme conviccion por parte del Gobierno, de que la
Administracion Publica debe de operar un proceso de adaptacion permanente ante
el entorno y modernizarse, para responder a los nuevos requerimientos sociales,
por lo que es necesario un cambio en la gestion publica fundamentada en la

rendicion de cuentas y resultados del Gobierno.

De acuerdo a lo anterior, se hace cada vez mas necesario el contar con servidores
publicos mas capacitados y profesionales en la actividad que les encomienda su
labor cotidiana, esta situacion nos lleva a plantearnos una reformulacién de actitud
y profesionalismo, que permita generar un mayor desempeiio por parte del
personal al servicio de las organizaciones que integran a la Administracion Publica

en todos sus niveles y fundamentalmente en los municipales.

Esta vision sitla a los servidores publicos como los protagonistas del cambio, en
el cual, la calidad y la orientacién de los programas se dirigen a la ciudadania, y
forman parte de los objetivos de la modernizacién administrativa. En tanto, el
ciudadano, se ha convertido en el referente de la actuacion de tales servidores



publicos, lo que propicia fendmenos de apertura y redefine los objetivos

gubernamentales.

Ante esta situacion, el Servicio Profesional de Carrera surge como respuesta a la
dificultad por la que atraviesan las organizaciones publicas, constituyéndose como
un mecanismo que puede contribuir para que el Gobierno en todos sus niveles
cumpla con sus funciones ante la sociedad, de manera eficiente y eficaz,
garantizando que el acceso y la permanencia y desarrollo por parte de los
servidores publicos, estén basados en la capacidad y el merito, asegurando la
existencia de los mecanismos de seguimiento y control para evitar practicas

indebidas.

Derivado de lo anterior, se analiza en el siguiente trabajo de investigacion, la
situacion del Municipio de Tlalnepantla de Baz, el cual se ha esforzado por
adaptarse a las nuevas condiciones del entorno, todo esto con el propdsito de
eficientar su labor, a través de herramientas administrativas tales como la
certificacién de los servicios y los procesos, a través de la norma ISO 9000-2000,
y a su vez la implantacion del ISO 9001-2000, tendientes a proporcionarle tal
eficiencia y eficacia a su actividad, pero dejando aun lado la implantacion del
Servicio Profesional de Carrera, el cual, es un elemento fundamental en la
actualidad para eficientar y dotar de calidad a las actividades que realizan las

organizaciones publicas, y brindar resultados exitosos en las mismas.

Por tal motivo, el planteamiento del problema gira en torno a la siguiente pregunta:
¢ Es viable el implantar el ISO 9001-2000 en el municipio de Tlalnepantla de Baz,

en lugar del Servicio Profesional de Carrera?

Por lo cual, el objetivo que se persigue es describir los posibles factores y
antecedentes que influyeron para tomar la decisién de implantar el ISO 9001-2000
en lugar del Servicio Profesional de Carrera en el municipio de Tlalnepantla de
Baz. En este sentido la presente investigacion se basa en el método deductivo: en



primer lugar se abordan los elementos constitutivos tanto del Servicio Profesional
de Carrera como del ISO 9001, para posteriormente revisar sus antecedentes en
el municipio de Tlalnepantla de Baz y finalmente aterrizar en los factores que
influyeron para implantar el ISO 9001 en lugar del Servicio Profesional de Carrera
en el municipio. Lo anterior se complementa con el método descriptivo que se
fundamenta principalmente en documentos institucionales del municipio y en

material bibliogréafico referente a los temas.

El documento se estructura de la siguiente forma: En el primer capitulo se definen
los elementos y los procesos del Servicio Profesional de Carrera y de 1ISO 9001-
2000, estableciendo posteriormente las ventajas y desventajas de cada una de
ellas, finalizando con el analisis en la toma de decisiones dentro de la

Administracion Publica.

Posteriormente, en el segundo capitulo, se describen los antecedentes del
Servicio Profesional de Carrera y el ISO 9001-2000 en el municipio de
Tlalnepantla de Baz; revisando sus caracteristicas particulares y los modelos
formulados para su puesta en marcha.

Finalmente, el tercer capitulo, se describen los posibles factores que influyeron
para tomar la decision, por parte de las autoridades del municipio, de implantar el
ISO 9001-2000, en lugar de la implantacion del Servicio Profesional de Carrera en

el municipio.



Capitulo I.
La Naturaleza del Servicio Profesional de Carreray la Calidad.

El siguiente capitulo tiene por objeto describir los elementos y los procesos, por
una parte, del Servicio Profesional de Carrera y por otra de la norma de
certificaciéon 1SO 9000, para posteriormente ver las ventajas y desventajas de cada

una de ellas, finalizando con la toma de decisiones en la Administracion Publica.

1.1. El Servicio Profesional de Carrera.

Cuando se habla del Servicio Profesional de Carrera se hace menciéon al
instrumento clave para la administracion de los recursos humanos dentro del
servicio publico. Las definiciones en relacion a ella van desde los enfoques

econdmicos hasta los simbolicos.

A continuacion se exponen algunas de las definiciones de Servicio Civil de Carrera
y de Servicio Profesional de Carrera, todas relacionadas a cuestiones vinculadas
con el desempefio, la administracién y el comportamiento del personal dentro del

servicio publico, para posteriormente clarificar entre la diferencia de los términos:

1) El servicio civil es "un_sistema que optimiza los procesos de la

administracion de personal, que garantiza al individuo una trayectoria

laboral dentro de una institucion, con base en la equidad, estabilidad y
permanencia; cuyas caracteristicas esenciales son el ingreso por concurso
0 examen, un ascenso por méritos o antigliedad, la neutralidad politica y lo
més importante, la profesionalizacion. Todo ello con la finalidad, de
eficientar la labor de la administracion publica, reflejo de la mejora en el

factor humano”.!

1 Hernandez Magallén, Arturo. El Servicio Civil de Carrera en México, UNAM-Tesis. México, 2002. Pag. 27.



2) El servicio civil “es el conjunto de acciones sistematicas mediante las cuales

los servidores publicos pueden ingresar, permanecer y desarrollarse
profesionalmente dentro de la administracion publica proporcionando a su
vez altos niveles de eficiencia y eficacia que redunden en el cumplimiento
optimo de los objetivos institucionales, como respuesta a las demandas

publicas que el Estado recibe a través de su aparato administrativo”.?

3) EIl Servicio Profesional de Carrera “es un mecanismo que garantiza el

ingreso, desarrollo v permanencia de los servidores publicos en la

administracion Publica; este sistema se basa en el merito y en la igualdad
de oportunidades con el fin de impulsar la profesionalizacion de la funcién
publica en beneficio de la sociedad. Comprende los procedimientos de
reclutamiento, seleccion, evaluacion del desempefio, otorgamiento de
estimulos, capacitacion, adiestramiento, desarrollo y separacion de los

servidores publicos”.?

4) El Servicio Profesional de Carrera, “es_un _mecanismo para garantizar la

igualdad de oportunidades en el acceso a la funcién publica, con base en el

mérito, el sistema "depende del titular del Poder Ejecutivo Federal, es
dirigido por la Secretaria de la Funcién Publica, y su operacion estara a
cargo de cada una de las dependencias de la Administracion Publica a

través de un comité técnico”.*

Ante la ambigledad en la traduccion del concepto de Servicio Civil de Carrera,
donde el término “civil” ha sido utilizado basicamente como distintivo de lo religioso
y lo militar, dicho concepto de “civil” ha adquirido una connotacion equivalente a lo

“publico”. A fin de evitar este problema, en lo sucesivo para este trabajo se utilizan

% Gonzalez Hermosillo, Erika Doring. La Profesionalizacién del Sector Publico. Revista Perspectiva. No. 11. México, 1998.
Pag. 23.

% Navarro, Ernesto. Andlisis de la Implementacién del SPC de la Administracién Publica Federal. Ed. UNAM. México, 2005.
Pag. 45.

* Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica Federal. 2003.



los términos de Servicio Civil de Carrera y Servicio Profesional de Carrera de
forma indistinta.

Finalmente, en esta investigacion se entenderd por Servicio Profesional de
Carrera, “Al mecanismo dentro del sector publico donde se establecen las bases y
los criterios de seleccion, ingreso, permanencia, promocion, capacitacion,
evaluacion y separacion de los servidores publicos, que permite preservar la
memoria institucional, haciendo eficiente, transparente, honesto y eficaz al

Gobierno y en general a la Administracién Pablica”.
1.1.1. Objetivo del Servicio Profesional de Carrera.’

El Servicio Profesional de Carrera se constituye como un mecanismo para
controlar y dirigir el manejo de los recursos humanos del sector publico
gubernamental. Tiene por objetivo hacer mas eficientes y capaces a las
organizaciones gubernamentales, de enfrentar los retos de una sociedad cada vez
més dinamica y compleja. El Servicio Profesional de Carrera surge como
respuesta a tres retos: a) la demanda de personal altamente calificado para
afrontar los nuevos retos que asume la funcion puablica; b) las nuevas condiciones
prevalecientes en el ambito mundial; y, c) el profundo desprestigio de los
funcionarios publicos debido a casos de corrupcion, abuso de autoridad e

impunidad en el ejercicio de sus funciones.

Por lo tanto, el Servicio Profesional de Carrera se constituye como el medio por el
cual se dota de un mayor nivel de eficacia y eficiencia dentro de la accion
gubernamental a través de mecanismos especificos para atraer, mantener y
desarrollar a personal competente dentro del servicio publico. Es a partir de un
conjunto de reglas, principios, procesos y procedimientos como el Servicio

Profesional de Carrera se estructura para elevar los niveles de eficacia, eficiencia,

5 INAP-BANOBRAS. Manual de Administracion de Personal Municipal. México, 1989.Pp.21-27.



neutralidad politica, rendicién de cuentas, imparcialidad, transparencia, legalidad,

profesionalizacién y responsabilidad dentro del gobierno.

El Servicio Profesional de Carrera debe responder a las necesidades de desarrollo
técnico de cada organizacion gubernamental; al tiempo que debe de ofrecer a los
individuos la posibilidad de desarrollar una carrera profesional que les permita
superarse personal y profesionalmente; y, finalmente, debe brindarle resultados
satisfactorios a la sociedad, para lo cual debe de mantener una amplia relacién
tanto con los representantes electos por el pueblo como con los ciudadanos

directamente ®

El Servicio Profesional de Carrera implica integrar objetivos diversos en su
conformacién que se resumen en dos grandes rubros: a) dotar de eficiencia al
desempefio gubernamental via la profesionalizacion de los servidores publicos, y
b) hacer mas responsable el desempefio del gobierno ante los ciudadanos y sus
representantes, con mecanismos que fortalezcan la transparencia y la rendicion de

cuentas dentro del sector publico.

Por tanto, el Servicio Profesional de Carrera tiene por objetivo generar una
Administracién Publica eficiente sustentada en el mérito, entendido éste como la
capacidad y el desempefio eficiente de sus funciones que permita garantizar la
continuidad en las politicas gubernamentales. En este sentido, el Servicio
Profesional de Carrera como mecanismo dentro del sector publico requiere utilizar
una serie de principios, reglas, procesos y procedimientos de gestion para la
satisfaccion de multiples objetivos que van desde los fines de la organizacion
hasta las expectativas de desarrollo de sus miembros y la sociedad en su

conjunto.

® Ibidem. Pag. 29.



1.1.2. Procesos Sustantivos del Servicio Profesional de Carrera.’

De acuerdo a la literatura administrativa, el Servicio Profesional de Carrera es
comparado como un modelo privado de gestion de los recursos humanos o bien
como un mecanismo de administracion de personal privado dentro del sector

publico. Por ello, utiliza técnicas de personal similares al sector privado.

De forma general, estas técnicas de gestibn se agrupan en los procesos que
integran a los modelos del Servicio Profesional de Carrera (ingreso, formacion,
promocidn y ascenso, asi como separacion), los cuales contemplan aspectos tales
como: el reclutamiento, la seleccidn, contratacion y administracion eficiente de los
recursos humanos; el control y administracion de los nombramientos, las
remuneraciones, los premios, las renuncias, las vacaciones y licencias; la
evaluacion del desempefio; la profesionalizacion e incentivos del personal, etc.
Los procesos del Servicio Profesional de Carrera son los siguientes:

Proceso de Ingreso

El proceso de ingreso permite atraer, identificar y captar a los aspirantes a
ingresar al Servicio Profesional de Carrera que cubran el perfil del puesto, para lo
cual se analiza su capacidad, conocimiento, habilidades y experiencia, en aras de
seleccionar al personal idéneo al puesto disponible. Cabe mencionar que las
formas de este proceso varian de un sistema a otro, segun sea el tipo de
convocatoria de ingreso (abierta o cerrada), el tipo de ingreso (provisional,
temporal o definitivo) y la posibilidad de incorporacion posterior o de readscripcion.

El proceso de ingreso implica aspectos tales como®

= El tipo de requisitos para ingresar al Servicio Profesional de Carrera, sean

estos generales o especificos (por ejemplo, un grado académico para

" Moctezuma Barragén, Esteban. Por un Gobierno con Resultados. Ed. FCE. México, 1997.Pp. 64-65.

8 bidem. Pag. 67.



determinado puesto); o bien, existan impedimentos que deben ser tomados
en cuenta, como puede ser el caso de los extranjeros.

= Eltipo de nombramiento, el cual puede ser vertical, horizontal o0 una mezcla
de ambos, es decir, si se debe ascender a través de grados o puestos
conforme se avanza en el servicio publico.

= Los procesos y forma en que dichos requisitos para ingresar al servicio
publico deben ser cumplidos, sea una convocatoria publica o no, basada en
etapas sucesivas, etc.; si dicho proceso esta sustentado en la competencia
o de forma automatica por estudiar en una institucion especifica o si se
requiere de un periodo de prueba antes del ingreso definitivo al Servicio
Profesional de Carrera.

= Laforma en que se lleva a cabo la evaluacion y seleccidon de los aspirantes
a ingresar al Servicio Profesional de Carrera a fin de evitar aspectos
discrecionales (nepotismo, paternalismo, parcialidad...) ya sea a través de
un organo o autoridad especifica.

= El tipo de relacion laboral entre el individuo y el Estado asi como los
derechos que adquiere el individuo.

» La forma y procedimientos a travées de los cuales se garantiza la

imparcialidad en el proceso de ingreso.

Proceso de Formacion

Este proceso, vinculado con la capacitacion del personal, implica el compromiso
del Servicio Profesional de Carrera de dotar a sus miembros del conocimiento y
las habilidades que requieren para desempefiar adecuadamente sus funciones,
asi como para proporcionarles los elementos tedricos y técnicos necesarios para

su desarrollo en el sector publico.

Por otra parte, este proceso se diferencia de un Servicio Profesional de Carrera a
otro, en cuanto da mayor importancia a aspectos tedricos mas que a técnicos,
generales o especificos, ya sean proporcionados por los miembros del Servicio
Profesional de Carrera, especialistas externos de instituciones académicas o por



un cuerpo de consultores o por una mezcla de todas estas formas. El proceso de

formacion implica aspectos tales como. °

= Eltipo de acciones de capacitacion que debe recibir el personal del Servicio
Profesional, asi como las fechas o periodos en que deben ser recibidos y
su finalidad.

= La relacién entre el sistema de capacitacion y los procesos de evaluacion
asi como los de promocion, ascenso y separacion.

= Establecer la obligatoriedad, si existe, de recibir acciones de capacitacion,
sea para determinados miembros del Servicio Profesional de Carrera o para
todos los miembros de la organizacion.

= Establecer la obligatoriedad, de permanecer en el servicio publico un
tiempo determinado expresamente.

= El tipo de institucidbn u organismo encargado de ofrecer las acciones de
capacitaciéon asi como su relacion con otras instituciones y o6rganos de
capacitacion.

» La importancia dada a la formacién, la cual debe contar con los recursos
suficientes para proporcionar las acciones de capacitacion.

Proceso de Evaluacion

La evaluaciébn aparece como una pieza clave para determinar y consolidar el
desempefio de los individuos, grupos y organizaciones que estan incorporados a
un Servicio Profesional de Carrera. En otras palabras, se trata de un proceso que
permite distinguir a los buenos elementos de los malos, asi como en el mecanismo
idoneo para compensar a quienes su cumplen su desempefio o exceden las
expectativas esperadas y, en su caso, separar a quienes no han mostrado un
desempefio satisfactorio, o servir de aliciente a la constante capacitacion y

® Ibidem. Pag. 70.
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superaciéon personal dentro del servicio publico. El proceso de evaluaciéon implica

aspectos tales como: *°

» El tipo de mecanismos de evaluacion por medio de los cuales se determina
la situacion de quienes se desempeiian dentro del Servicio Profesional de
Carrera, los tiempos y formas en que debe realizarse por parte de los
miembros que deben presentarlas. Es decir, el ¢(Cuando?, ¢(Como? y
¢, Quién? debera llevar a cabo la evaluacion, asi como la forma en que debe
regularse dicho proceso.

= Determinar la obligatoriedad e importancia de la evaluacién, asi como los
medios a través de los cuales se garantiza la imparcialidad, objetividad y
transparencia de dicho proceso, sea via organismos autonomos que la
llevan a cabo o por la claridad de los procedimientos y publicidad de los
criterios de evaluacion.

» La forma en que la evaluacion influye en los sistemas de promocion y
ascenso asi como de separacion, sea porgue se constituya en factor
determinante para la promocion o el retiro del personal que se desempefia
de forma insatisfactoria.

= La relacién de la evaluacion con las remuneraciones del personal, via
incentivos econdmicos y de reconocimiento a la productividad y al buen
desempeiio.

= Determinar si los miembros del Servicio Profesional de Carrera cuentan con
el derecho a revisar y cuestionar la evaluacion realizada, asi como el tipo
de medios y procedimientos a través de los cuales pueden llevar a cabo
este derecho, si es que existe.

19 phidem. Pag. 74.
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Proceso de Promocion y Ascenso

El proceso de promocién y ascenso tiene por objeto garantizar a los miembros del
servicio publico la posibilidad de mejorar a través de la permanencia dentro del
Servicio Profesional de Carrera. Para crear incentivos en el servicio publico se
establecen mecanismos de ascenso y promocioén, los cuales varian de servicio a
servicio, segun el énfasis dado a criterios tales como: el mérito, definido este por
criterios de antigiedad o buen desempefio dentro del servicio; y, la seguridad
laboral, a través de lo cual se permite la separacién de los malos elementos. El

proceso de promocion y ascenso implica aspectos tales como: 1

= Apertura, es decir si se abre a todos los empleados del servicio o sélo para
algunos miembros del mismo, o de forma general para cualquier interesado
en ingresar a dicho cargo o puesto que se tiene vacante.

= Los requisitos para ascender o ser promovido dentro del Servicio
Profesional de Carrera, asi como los tiempos y forma en que debe llevarse
a cabo dicho proceso, sea por concurso abierto, cerrado, mixto, o
automatico, después de haber transcurrido determinado tiempo dentro de
un cargo especifico o en el servicio en general.

= El tipo de autoridades u organismos encargados de llevar a cabo la
promocién y ascenso, asi como el tipo de ascensos y promociones (sea por
puestos —vertical- o grados —horizontal-)

= La relacion que existe entre los ascensos y los incrementos salariales, que
puede estar relacionado con criterios tales como de antigiedad o mérito, es
decir, la permanencia y el buen desempefio.

= La posibilidad de que un miembro del Servicio Profesional de Carrera sea
transferido a otra dependencia, en el mismo puesto o cargo 0 uno superior,
para lo cual es conveniente saber si se requiere la aprobacion del individuo

0 Unicamente la disposicion oficial.

2 bidem. Pag. 77.

12



Proceso de Separacion

Este proceso tiene por objetivo dar cuenta de los mecanismos y situaciones por
las cuales los miembros del Servicio Profesional de carrera son separados del
mismo, ya sea de forma temporal o permanente por haber cumplido el plazo
laboral, por un mal desempefio de su cargo o por cuestiones personales de los
individuos. A fin de evitar injusticias en este proceso, deben establecerse los
recursos de inconformidad de los miembros del Servicio Profesional de Carrera
para dotarles de un mecanismo de revision en los casos de separacion que ellos
consideren como injustos o0 que no cumplen con la proteccién laboral
adecuadamente como se habia planteado de forma inicial. El proceso de
separacion implica aspectos tales como: 12

= Eltipo de separacion del servicio sea de caracter temporal, y en su caso su
relacion con el proceso de ingreso via mecanismos de reingreso,
readscripcion o de caracter definitivo.

= Determinar las causas de la separacién temporal o definitiva, sean éstas
por enfermedad, desempefio insatisfactorio, exceso de personal, mala
conducta o renuncia del servidor publico.

» Los procedimientos para llevar a cabo la separacién del servicio, por medio
de la autoridad encargada de los nombramientos de nuevo ingreso, la
autorizada para terminar con la relacion laboral y, si existe, en su caso, el
derecho y los procedimientos de apelacion /revisibn respecto a la
separacion definitiva del Servicio Profesional de Carrera.

= Los lineamientos que se estableceran para retener al servidor publico por
un minimo de tiempo en contraprestacion a la formacion recibida.

= El tipo de prestaciones a las cuales tiene derecho un miembro del servicio
cuando su relacion laboral con el Estado ha concluido, sea, por ejemplo, el

derecho de pensién o un pago adicional limitado.

2 bidem. Péag. 79.
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Una vez analizados los procesos sustantivos de cualquier Servicio Profesional de
Carrera en general, en el siguiente punto se hard una breve revision acerca de los
modelos del Servicio Profesional de Carrera que han sido desarrollados, para con

ello establecer una clasificaciéon del mismo.
1.1.3. Modelos del Servicio Profesional de Carrera.

Las variaciones del modelo en el Servicio Profesional de Carrera dependen de
aspectos externos e internos al servicio publico. Pues como sefialan estudiosos de
las organizaciones gubernamentales, las estructuras formales sdélo son un
elemento mas de una interrelacién maltiple y dinamica. De acuerdo a tradicion, se
pueden considerar tres modelos a través des los cuales se articula la
administracion del personal al servicio de una organizacion, ya sea gubernamental

0 no, los cuales son los siguientes:13

Modelo Cerrado. Este modelo es caracteristico de los paises europeos, los
cuales fundamentan la gestion del personal sobre la categoria personal, la cual
asume el servidor publico por el desempefio de las funciones que con mayor
contenido y dificultad desarrolla en la organizacion al que pertenece, y como
resultado de la competencia y experiencia que de forma progresiva va
adquiriendo. Este modelo tiene como caracteristica la rigidez y la permanencia,
pues solamente aquellos que pertenecen a la organizacion pueden competir por

algun puesto.

Modelo Abierto. Este modelo es caracteristico de paises anglosajones, los cuales
asentaron el disefio e implantacién de procesos y procedimientos que definen la
gestion del personal sobre el puesto de trabajo, considerado como una unidad
organica que, definida por funciones, tareas y responsabilidades, ocupa el

personal para su desempefio en el tiempo indicado. Este modelo tiene como

'3_ Heady, Ferrel. El Servicio Civil de Carrera. Ed. FCE. México, 2002.Pag. 65.
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caracteristica la rotacion y la reorganizacion, ya que solamente aquellos que no

pertenecen a la organizacion pueden competir por el puesto.

Modelo Mixto. Ambos modelos, descritos anteriormente, han ejercido una
influencia reciproca, originando la convergencia de los elementos que definen a
uno y otro, orientando la administracion del personal hacia modelos mixtos de
gestion, donde se combinan los criterios de categoria personal y nivel personal
atribuido a cada servidor publico. Este modelo tiene como caracteristica la
evaluacion, la competencia y el género, y pueden competir por el puesto, tanto los

gue forman parte de la organizacién, como los que no pertenecen a ella.

En el cuadro 1, podemos ver las caracteristicas de los tres distintos modelos de

servicio profesional de carrera:

CUADRO 1. Cerrado Abierto Mixto
Modelos
) _ Méritos y
Ingreso Botin Capacidad .
Competencias
Formacion Restringido Restringido Abierto
y Garantizada de por | Garantizada de por En funcion a
Evaluacion . _ .
Vida Vida Evaluaciones
Desarrollo Antigledad Experiencia Capacidad

Causa Naturales Causa Naturales Causa Naturales
Separacion Voluntaria Voluntaria Voluntaria
Despido Despido Incapacidad

Fuente: Elaborado por el autor con base en Heady Ferrel, (2002) El Servicio Civil de Carrera, Ed. FCE.

México:65

15




1.2. La Calidad en el Gobierno.**

En la actualidad, el entorno donde se desarrollan las organizaciones es cada vez
mas complejo y con cambios bruscos que demandan necesariamente para la
sobrevivencia de los mismos, emplear métodos, sistemas, procedimientos y
modelos que les permitan el poder seguir operando en ese contexto. La velocidad
con que nacen, compiten y mueren las organizaciones, nos lleva a plantearnos la
necesidad de gestionar a las organizaciones de forma muy distinta a como lo

haciamos hace muy poco tiempo.

Ante lo anterior las organizaciones publicas deben de pasar por un proceso de
adaptacion creciente y modernizacion, para responder eficazmente a los nuevos
requerimientos y demandas por parte de la ciudadania, por lo que es necesario un
cambio en la gestion publica, fundamentada en los resultados del Gobierno.
Consecuencia de lo anterior es la implantacion de entre otros instrumentos; de la
calidad, la cual reconoce la necesidad de lograr que el personal que conforma a
las organizaciones, acepte invertir todo su talento en ella y en sus funciones que
tiene encomendado.

1.2.1. Sistema de Gestién de calidad.

El sistema de gestién de calidad es un instrumento necesario para obtener una
certificacion. Es un proceso, el cual toma como principios la norma ISO 9000-
2000. Esta, es una serie de normas de caracter legal, sobre los requisitos y forma
gue deben de proceder las organizaciones que quieran obtener la certificacion ISO

9000, y mantenerla en las auditorias de la empresa certificadora.

4 canta Delgado, Humberto. Calidad para la Globalizacion. Ed. Mc Graw Hill. México, 2004- P4ag. 46.
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1.2.2. Modelos de calidad.

Existen en la actualidad varios modelos de calidad, entre los cuales se encuentran
los siguientes: el Modelo europeo, el Hoshin Kanri, la Direccién por calidad, el

Premio Deming, el Malcom Baldrige,, el Intragob, y el ISO 9000-2000, entre otros.
15

= ElI Modelo Europeo, toma como eje el liderazgo, la planificacion
estratégica, en las personas, en la cooperacién y recursos, en los procesos,
en los resultados en los clientes, en las personas y en la sociedad, y
finalmente en los resultados clave.

= ElHoshin Kanri, toma como base el liderazgo demostrado como ejemplo,
la formacion y la experiencia, la motivacion y la organizacion.

= La Direccion por calidad, toma como base el valor superior para el cliente,
el liderazgo, el desarrollo y gestion del personal, el conocimiento
organizacional, la planeacion, la gestion de procesos, el impacto en la
sociedad y el resultado.

= ElI Premio Deming, toma como eje la politica y la gestion de la calidad, la
organizacion de la calidad y su difusion, el andlisis de la calidad, la
estandarizacion, el control del proceso y la mejora, el aseguramiento de la
calidad y el resultado de la implantacién.

= El Malcom Baldrige, se fundamenta en el liderazgo, el andlisis de la
informacion, la planeacion y la estrategia, el desarrollo y gestién de los
recursos humanos, la gestion de la calidad de los procesos, los resultados
de calidad y el enfoque al cliente y su satisfaccion.

= El Modelo de calidad Intragob, toma como eje el valor superior para el
cliente, el liderazgo, el desarrollo y gestion del personal, el conocimiento
organizacional, la planeacion, la gestion de procesos, el impacto en la

sociedad y el resultado.

3 \bidem. Pp. 54-60.
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= Mientras que el ISO 9000-2000 toma como base a la organizacion
orientada al cliente, a el liderazgo, a la participacion del personal, al
enfoque basado en los procesos, al enfoque basado en los sistemas de
gestién, en la mejora continua, en el enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones y las relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores. Lo anterior lo veremos mas detenidamente en el siguiente

apartado.
1.2.3. El ISO 9001-2000.

Las certificaciones de empresa (sistemas de gestion de la calidad), basan su
funcionamiento en el nimero de quejas y resolucidbn de reclamaciones para
determinar si se mejora la calidad. inicial, y en cada revision, se le exigiran
ademas, unos minimos basados en las normas internacionales y legislacion
vigentes en cada pais. En caso de que exista poca normativa o legislacion, la

certificadora elaborara sus propias normas. 16

La norma es un conjunto de disposiciones especificaciones y procedimientos,
determinan los pardmetros, y la forma de actuar sobre estos. Ahora bien, la
norma, puede ser una norma legal, (leyes-, norma técnica) especificaciones a

cumplir-, norma transitoria, norma interna o norma registrada.

Por lo general, las normas, son creadas por comparfiias o particulares para sus
fines particulares. Estas, si tienen éxito y se imponen en el mercado. Con
posterioridad, los gobiernos pueden decidir adoptar determinada norma para que
sea de obligado cumplimiento. Cada pais, tiene sus propias normas al respecto.
En algunos casos, no se reconoce la certificacion. En otros, depende de un

organismo gubernamental.

' Lamprecht, James L. Guia Interpretativa de I1SO 9001-2000. Ed. Panorama Editorial. México, 2001.P4g. .89.
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En nuestro entorno cada vez mas competitivo, la velocidad con que nacen y
mueren nuestras ideas, nos lleva a plantearnos la necesidad de gestionar las
organizaciones adaptables al medio. Derivado de lo anterior es que se reconoce la
necesidad de lograr que el personal que conforma a las organizaciones, acepte
invertir todo su talento en ellas, con un alto nivel de participacion y requiriendo de
la alta direccién correspondencia hacia ese esfuerzo. En esta linea han surgido
una serie de modelos de gestion que reconocen el valor del conocimiento y
pretenden promoverlo, estructurarlo y hacerlo operativo o valido para las

organizaciones y la sociedad.

Uno de estos modelos es la norma ISO 9001-2000, la cual es una evolucion
natural de las demandas de las organizaciones publicas y privadas para contar
con herramientas de gestion mas solidas y efectivas para hacerse al incierto mar

de la globalizacién y capitalizar sus esfuerzos.

La experiencia de la implantacion de las normas ISO 9001-2000 en las diversas
organizaciones en todo el mundo indican la necesidad de mejorarlas, hacerlas
mas amigables. Dicha experiencia ha mostrado que los resultados deseados se
alcancen mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso. En consecuencia uno de los caminos para lograr
la mejora fue adoptar un sistema de gestion con un enfoque de procesos para lo

cual se requirié desarrollar un modelo.

Requerimientos de la norma ISO 9000-2000

1. .Requisitos de la documentacion. Una organizacion que adopte el enfoque
anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la calidad de sus

productos y proporciona las bases para la mejora continua.

-Requisitos generales. La Organizacion debe de identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.
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Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion y el
control de estos procesos sea eficaz.

Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.
Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

-Requisitos de documentacion. La documentacion debe incluir:

Procedimientos e instrucciones Procedimientos e instrucciones.
Declaraciones de la Politica de la Calidad y Objetivos de la Calidad.

Manual de la Calidad.

Los Procedimientos requeridos en esta Norma.

Los Documentos necesarios para asegurar la planificacion, operacion y
control de los procesos.

Los Registros requeridos por esta Norma.

2. Responsabilidad de la direccién. La Alta direccion debe tener compromiso

con el Sistema de Gestion de la Calidad y su mejora continua.

- Compromiso de la Direccion.

Comunicando a la organizacion la importancia del cumplimiento de los
requisitos

Estableciendo su Politica de Calidad

Estableciendo sus objetivos de Calidad

Revisar el Sistema de Calidad

Proporcionado los recursos Adecuados

-Enfoque al cliente.

La Alta direccién debe asegurarse que se cuenta con un enfoque al cliente
Super Operador
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= |mportante como nos aseguramos que entendemos las necesidades de los

Clientes

- Politica de la Calidad. La Alta direccion debe asegurar que la politica de la

cumple los requisitos solicitados por la entidad certificadora.

-Planificacion.

- Objetivos de la Calidad. La Alta Direccidon debe establecer sus objetivos de
Calidad que sean medibles, cuantificables y consistentes con la politica de
Calidad.

- Planificacion del Sistema de Gestién del Calidad. La Alta direccion debe
asegurar que:
= Se planea la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad
= Se planean los cambios al sistema de Gestion de Calidad
= Debemos asegurar que el proceso de planeaciéon y transicion del Sistema
se lleve de Acuerdo a lo planeado

- Responsabilidad, autoridad y comunicacién.

- Responsabilidad y autoridad. La Alta direccion debe asegurar que las
responsabilidades, autoridades sean definidas y comunicadas dentro de la

organizacion.

- Representante de la direccién. La Alta direccion debe definir a un
representante Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad con responsabilidad
y autoridad para:

= Asegurar que se implementa el Sistema de Gestion de la Calidad

= Mantener informada a la Direccidén
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= Asegurar que se tiene el enfoque al cliente en todos los niveles de la
Organizacion

- Comunicacion interna. La Alta direccion debe asegurarse de una comunicacion
efectiva dentro de la Organizacion. Se va a Auditar que los proceso de
comunicacion se encuentren bien definidos, por ejemplo que se envié la

informacion, que se confirme la recepcion y si existe la respuesta, como se dio
esta.

-Revision por la direccion.

- Generalidades. Deben llevarse a cabo Revisiones por la Alta Direccion en
intervalos planificados para:

= Asegurar la continua consistencia adecuacion y efectividad del SGC

= Visualizar oportunidades para mejora

= Determinar la necesidad de cambios

= Revisar la politica de Calidad

= Monitorear los objetivos

= Generar y mantener registros de las revisiones

- Entradas para la revision La informacién a ser usada en la revision de la
Alta Direccion es:
» Los resultados de auditorias
» Retroalimentacion de los clientes
= Desempeiio de los procesos y conformidad del producto
= Situacion de las acciones correctivas y preventivas
= Seguimientos de las acciones derivadas de las revisiones anteriores de la
direccion
= Cambios planeados que podrian afectar al Sistema de Gestibn de la
Calidad

= Recomendaciones de mejora
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- Salidas de la revision Los resultados de la revision por la Alta Direccién

deben incluir decisiones y acciones asociadas a:

Mejora de la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad y sus

procesos
Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente y

Necesidades de recursos.

3. Gestion de los recursos.

Provisién de recursos

Recursos Humanos

Infraestructura

Ambiente de trabajo

ISO nos solicita que determinemos los recursos necesarios para operar con

calidad y de esa manera sera mas probable lograr la satisfaccion del cliente

4. Realizacion del producto.

- Planificacién de la Realizacién del producto.

- Procesos Relacionados con los Clientes.

- Disefio y Desarrollo.

- Compras.

- Prestacion del Servicio.

- Control de Equipos.
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5. Mediciones, andlisis y mejora. Nos pide que establezcamos procesos de
inspeccion y supervision para demostrar en todo momento la conformidad del

servicio, del sistema de gestién y de la mejora continua

- Generalidades. La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, mediacién, analisis y mejora necesarios para:

= Demostrar la conformidad del producto

= Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

»= Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad

- Supervisién y Medicion.
= Satisfaccion del cliente
= Auditoria Interna
= Supervision de procesos
» Inspeccion de Servicio

- Control de Servicio no Conforme.
- Andlisis de Datos.
- Mejora.

= Mejora Continua

= Acciones Correctivas

= Acciones Preventivas

Lo anterior, explica graficamente como interactuan los diversos apartados de los
requerimientos de la norma ISO 9000:2000.
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1.3. Ventajas y Desventajas del Servicio Profesional de Carreray el ISO 9001.
Servicio Profesional de Carrera.

Los modelos de Servicio profesional de Carrera son relevantes pese a las
multiples desventajas y criticas que han recibido. Por ejemplo existen posiciones
criticas que lo consideran como una traba para la generacion de oportunidades en
el empleo publico,!” generando a su vez vicios vinculados al conformismo y la
ineficiencia que provee una excesiva seguridad laboral que la vuelve sin6nimo de
inamovilidad. O bien a una excesiva injerencia de los politicos en su organizacion,
via nombramientos o limitando su esfera de acciéon que acarrean problemas de

rigidez, lentitud, burocratizacion o excesiva autonomia.

Autores que comparten una vision positiva del Servicio Profesional de Carrera
consideran que dicho sistema provee a la administracion publica y a las
organizaciones gubernamentales de wuna cultura sustentada en la lealtad
institucional mas que en las personalidades; una mayor seguridad laboral con
base en el mérito; la preservacion de la memoria institucional; un fortalecimiento
de la capacitacion y evaluaciéon dentro del gobierno; asi como una mayor

capacidad y compromiso de respuesta de este Gltimo.*®

En este sentido, el Servicio Profesional de Carrera ha sido asociado con la
posibilidad de contar con un gobierno integrado por servidores publicos altamente
calificados, capaces de ofrecer seguridad y continuidad a las actividades y
programas del gobierno; de ofrecer la posibilidad de desarrollarse
profesionalmente en el sector publico; de evitar que los cambios politicos afecten
el desempefio del gobierno; de dotar de mayor responsabilidad, eficiencia,
eficacia, profesionalizacion y legitimidad al servicio pablico y sus miembros.*®

17 Guerrero Amparan, Juan Pablo. Consideraciones sobre la Instauracion del Servicio Civil en México. Ed. CIDE. México,
2000.p.p. 45.

'8 Moctezuma Barragan, Esteban. Por un Gobierno con Resultados. Ed. FCE. México, 1997.P4g. 53.

9 INAP-BANOBRAS. Manual de Administracion de Personal Municipal. México, 1989.P4g. 23.

25



Algunas de las ventajas que se pueden nombrar acerca del Servicio Profesional
de Carrera son la eliminacion de la cultura de la lealtad individual, la generacion de
seguridad laboral con base en el mérito, la preservacion de la memoria
institucional, la capacitacion, la creacién de incentivos claros para mejorar el
desempefio de los servidores publicos, la factibilidad de implementacion, la

disminucién de la corrupcion, entre otras.

Las desventajas que podemos mencionar son la necesidad de establecer
procesos de control dificiles de instrumentar para la evaluacion del desempefio y
la rendicion de cuentas, la ineficiencia derivada de la inamovilidad en el servicio, la
parcialidad en los sistemas de seleccion y evaluacién, limita el crecimiento del
reclutamiento, seleccion y capacitacion del personal, el aislamiento,
discrecionalidad y determinacion de la agenda gubernamental, incrementa la

complejidad institucional, no previene la creacion de cotos de poder, entre otros.

ISO 9000.

Algunos aspectos positivos de la norma ISO 9000, es que tiene la particularidad
de ser una norma para certificar procesos en las organizaciones, basa su
funcionamiento en las quejas y resolucién de reclamaciones para determinar si se
mejora la calidad, y en cada revisién, exige minimos basados en las normas
internacionales y legislacion vigentes en cada pais, ademas reconoce la
necesidad de lograr que el personal que conforma a las organizaciones, acepte
invertir todo su talento en la organizacion, con un alto nivel de participacion y
requiriendo de la alta direccion correspondencia hacia ese esfuerzo.?

La norma ISO 9000 indica la necesidad de mejorar a las organizaciones, dicha
experiencia ha mostrado que los resultados deseados se alcancen mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

# Elizondo Decanin, Alfredo. Manual ISO 9000-2000. Ed. Castillo. México, 2000. Pag. 34-37.
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como un proceso. En consecuencia es una herramienta para lograr la mejora en
los procesos.

Por otra parte podemos decir que la norma ISO 9000, como medio para certificar
los procesos en las organizaciones, se queda corta en el papel de transformar los
mismos, es decir, su funcion es la de fijar pardmetros en los procesos no modifica

los mismos. Por lo tanto es solo la certificacion de un proceso.

Una vez descrito las caracteristicas tanto del Servicio Profesional de Carrera como
del ISO 9000, a continuacién se analizara el papel que tiene la toma de decisiones

en la administracion publica.

1.4. La Toma de decisiones en la Administraciéon Publica.

A lo largo de la vida de las organizaciones publicas y privadas, se han buscado las
formas mas eficientes para hacer las cosas, en el entendido de que siempre se
puede mejorar. Esta busqueda ha llevado a la evolucion de los sistemas
administrativos llevandolos a concentrarse en diversos elementos que conforman

a aquella.

En un primer lugar, los involucrados en el desempefio de las organizaciones,
hicieron énfasis en el individuo, ya que el aspecto personal de los empleados
seguia siendo un elemento de resistencia, pero se olvido del hecho de que una
organizacion es ante todo un sistema de actividades conscientemente coordinadas

y dirigidas a la realizacion de fines colectivos.

La tarea de llevar a cabo los objetivos de una organizacién recae sobre las
personas que se encuentran en el nivel mas bajo de la jerarquia administrativa.
Sin embargo, resulta esencial el papel del personal jerarquico, para el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion, esto es, la toma de decisiones.

Toda eleccion implica una seleccion, ya sea consiente o inconsciente, de
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determinadas acciones, ya que al elegir una opcidon se rechazan otras tantas,
dicha seleccion es producto de una compleja cadena de actividades de

planificacion o de disefio y sus caracteristicas son:?

= Diversas alternativas.
= La cuales pueden ser cuantificables.

= Se selecciona unay se implanta.

Asi, la toma de decisiones es racional en tanto que selecciona una entre varias
alternativas. Al tomar estas decisiones, la organizacion quita al individuo una parte
de su autonomia decisoria y la sustituye por un proceso organizativo de toma de
decisiones. Las cuales toma diariamente para el individuo respecto a : 1) sus
funciones, 2) la asignacion de autoridad y 3) establece limites a su facultad de

elegir
Existen dos visiones para tomar una decision:

1) racionalidad de las expectativas, consecuencias y de las preferencias del
tomador de decisiones y sus consecuencias.
2) la regla de accion es unir las demandas de identidad con una definicién de

la situacion.

En el proceso de decision se eligen las alternativas que consideran medios
adecuados para alcanzar los fines que se desean. Sin embargo, los fines mismos
pueden ser simples instrumentos para conseguir objetivos mas definitivos, por lo
gue nos vemos conducidos al concepto de una jerarquia de fines, en el cual las
relaciones entre medios y fines sirven para integrar el comportamiento y cada nivel
en la jerarquia ha de ser considerado como un fin en relacién con los niveles que

tiene debajo y como un medio en relacién con los niveles que tiene por encima.

2 Calderon, Gilberto. La Administracién Publica y su Futuro. Revista Gestion y Estrategia. UAM Azcapotzalco. México,
1999.P.p. 78-83.
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La decision o eleccién es el proceso mediante el cual una de las alternativas de
comportamiento es elegida para ser realizada. La serie de tales decisiones, que
determina el comportamiento a lo largo de un periodo de tiempo, puede llamarse
estrategia. La tarea de la decision racional consiste en elegir aquella estrategia
gue vendra seguida por la serie preferida de consecuencias.

La tarea de decidir entrafia tres pasos:22

1) la enumeracion de todas las estrategias alternativas;
2) la determinacidn de todas las consecuencias que se siguen de cada una de

ellasy
3) la valoracién comparativa de estas series de consecuencias.

Un elemento fundamental en la toma de decisiones, es el proceso de determinar
las preferencias entre las consecuencias. Lo cual puede denominarse como
proceso de valoracion. En donde a cada estrategia corresponde una sola serie de
consecuencias. El comportamiento racional entrafia la enumeracion de las
consecuencias en su orden de preferencia y la eleccién de la estrategia que

corresponde a la alternativa mas elevada de la lista.

2 |bidem. Pég. 85.
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Capitulo II.
El dilema entre el Servicio Profesional de Carreray el ISO 9001 en el

Municipio de Talnepantla de Baz.

En este capitulo se revisaran los antecedentes del Servicio Profesional de Carrera
y la norma ISO 9001 en el municipio de Tlalnepantla de Baz; describiendo sus

caracteristicas particulares y los modelos de cada uno de ellos.

2.1. Antecedentes del Servicio Profesional de Carrera en el municipio de

Tlalnepantla.

La profesionalizacion de los servidores publicos es uno de los temas mas urgentes
gue enfrentan los gobiernos en todos los niveles, pero particularmente los
municipales. Con lo anterior se pretende subrayar que la atencion de lo urgente,
con frecuencia olvida lo importante; porque si no se trabaja en desarrollar la
capacidad y calidad de la organizacion municipal, el resultado de cualquier gestion
sera deficiente. Por esta razén, es que a partir de 1997, se empiezan a disefiar
estrategias para la implantacion del Servicio Profesional de Carrera en el

municipio de Tlalnepantla de Baz.

Los antecedentes mas recientes de este proyecto se encuentran en los periodos
de gobierno; 1997-2000 Y 2000-2003.2> Ambas establecieron en el marco del
Programa Modernizacion Integral de la Administraciéon Publica Municipal 3, como
parte del Plan de Desarrollo Municipal correspondiente, siendo su intencién el
promover la profesionalizacion de los servidores publicos municipales.?*

En el periodo 1997-2000, el Gobierno logra estructurar y organizar el area de
capacitacion, asi como el establecimiento de un programa anual de capacitacion,

2 Consultores Véazquez Nava y Asociados. Diagnostico de la Administracién de Recursos humanos del Municipio de
Tlalnepantla de Baz. Tendiente a un servicio municipal de carrera. México, 2004. Pag. 43.
*Pplan de Desarrollo Municipal de Tlalnepantla de Baz. 2003-2006.
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para proporcionar a los empleados las herramientas que les permitan prestar un

mejor Sservicio en sus respectivas areas de trabajo.?

Durante el periodo 2000-2003, se sientan las bases del proyecto. En esta
Administracion, se realizé un estudio diagndstico sobre la gestidon de recursos
humanos, a fin de establecer los requisitos necesarios para la instrumentacion del
sistema del Servicio Profesional de Carrera. Sin embargo, dichos requisitos y las
propuestas, resultado del estudio diagnéstico, no fueron atendidos, toda vez que
los beneficios que ofrecia el proyecto eran a largo plazo y con un costo elevado;
optando el Ejecutivo Municipal, como estrategia de Modernizacion Administrativa
para su gestiéon de Gobierno, por la certificacion de procesos en la norma ISO-
9000-2000; lo cual, en el corto plazo ofrecia beneficios para la Administracion
mediante la mejora de procesos y la obtencion de certificados de calidad; asi

como una mayor rentabilidad politica en el Estado.

La Administraciéon 2003-2006, retoma el proyecto, estableciendo dentro de su Plan
de Desarrollo Municipal, la necesidad de disefiar e implantar un modelo de
Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica de Tlalnepantla, con
el objetivo de contar con servidores publicos de carrera que garanticen un nivel

profesional en la prestacion de servicios en el ayuntamiento.

Debido a lo anterior, el municipio decidi6 contratar la asesoria técnica de la
Fundacién Ortega y Gasset; quien disefi6 en coordinacién con la Direccion
General de Administracion y el Departamento de Capacitacion y Desarrollo; el
Modelo de Servicio Profesional de Carrera para la Administracion Publica de

Tlalnepantla.

% Departamento de Capacitacion del Ayuntamiento de Tlalnepantla 2003-2006.

*a Fundacion Ortega y Gasset, creada en 1978, es una institucién privada sin fines de lucro dedicada ala difusién de la
cultura, la formacion, el debate y la investigacion en el ambito de las Ciencias Sociales y Humanidades. Por lo que cuenta
con amplia experiencia en la Implementacion del Modelo de Servicio Profesional de Carrera en varios paises, ademas de

contar con conocimientos sobre el Sistema Politico Mexicano.
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2.1.1. Modelo de Servicio Profesional de Carrera para Tlalnepantla de Baz.

Lo anterior desemboco en un trabajo de diagnéstico, el cual fue dirigido por los
asesores de la Fundacion Ortega y Gasset, en coordinacién con funcionarios del
Ayuntamiento de Tlalnepantla, particularmente del Departamento de Capacitacion

y Desarrollo; mismos que consistieron basicamente en tres aspectos:27

1.- Analisis de la legislacién en materia laboral y de documentos institucionales

gue describen los procesos internos en materia de organizacion del personal;

2.- Entrevistas con autoridades y funcionarios municipales, que por su perfil
tendrian la posibilidad de brindar informacion acerca de la caracterizacion del
personal, y al mismo tiempo una posicion jerarquica suficiente para impulsar el

proyecto y;

3.- La realizacion del curso-taller denominado: SCC, referencias internacionales y
planteamientos para la puesta en practica. En donde se explicd el sistema de
SCC, ademas del proceso de construccién de un modelo de este tipo sefialando
las ventajas e inconvenientes del mismo. Por otro lado, a través del curso-taller se
buscaba conocer la viabilidad de su aplicacién en el caso de Tlalnepantla, por
medio de las opiniones de los asistentes acerca de la implementacién de un
modelo de estabilidad laboral y profesionalizacion.

Con lo anterior, se determin6 que Tlalnepantla cuenta con las condiciones
normativas y técnicas para implantar un modelo de carrera en su Administracion

Publica.

27 sanchez Nufiez, Claudio. El Servicio Civil de Carrera en la Administracion Municipal de Tlalnepantla de Baz 2003-2006:

Avances y retos. UNAM-Tesina, 2006.Péag. 30.
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Finalmente, se concluyd, como resultado del analisis de modelos del personal al
servicio de la Administracién Publica (Modelo abierto y Modelo cerrado),?®
realizado en el marco de los trabajos del curso-taller antes referido, que la gestion
de personal en el Municipio de Tlalnepantla apunta hacia la configuracion de un
modelo mixto que trata de aprovechar las ventajas que cada uno de ellos aporta, y
al mismo tiempo, busca que la propia Administracion Publica de Tlalnepantla lo
adapte a sus caracteristicas, logrando de esta forma una mayor adecuacion para

facilitar la implementacion.
Lineas Generales.

El modelo de Servicio Profesional de Carrera para el caso de Tlalnepantla parte de

cuatro las lineas generales: *°

1) Estructura y articulacion del personal, 2) Formas de ingreso, 3) Formas de
Ascenso-promocion-carreras profesionales y, 4) Estructura retributiva y de

compensacion; las cuales se definen a continuacion:
1) Estructura y Articulacion del Personal.

Este lineamiento se integra por los siguientes elementos: Grupo Clasificativo de
Formacién, Subprograma Funcional, Rama de Especialidad y Puesto de Trabajo.

Grupo Clasificativo de Formacién. La formacion se presenta como un concepto
de clasificacion que vincula a la titulacion académica con las funciones y

actividades que definen las categorias profesionales, objeto de la articulacién del

= Villar, César y Llorente Jesus. Modelo para la Implantacion del Servicio Civil en la Administracién del Ayuntamiento de
Tlalnepantla de Baz. México, 2004.P&g.20.
® |bidem. Pag. 25.
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Servicio profesional de Carrera, mismas que forman parte de la estructura
organica de la Administraciébn Publica Municipal, siendo éstas: Subdirectores,

Coordinadores y Jefes de Departamento.

La etapa inicial de implantacion del modelo no constituye un concepto
discriminatorio ya que se exige el mismo nivel académico para todas las
categorias, sin embargo; una vez que el Servicio Profesional de Carrera se
extienda a otros subgrupos funcionales, la clasificacion de formacion tendra a su

vez mas grupos de formacion (medio superior, técnico superior, comercial, etc.).

Para el subgrupo funcional y las categorias antes referidas, se exige estar en
posesion de una titulacion académica de grado superior, existiendo asi, una
vinculacion directa entre la naturaleza de la funcion a desarrollar (directiva) y el.
grado de formacion requerida. De esta manera, las carreras profesionales
articulan los grupos clasificatorios de formacion, debiendo considerar la oportuna
correlacion entre las caracteristicas de la categoria profesional y la titulacion

exigida para el acceso a la Administracion Publica Municipal.

Subqrupo Funcional._Define la funcién general que da contenido a la prestacion
profesional de los servidores publicos. Atiende a la naturaleza de la actividad que
desarrollan en su ejercicio profesional y para la que requieren la posesion de
habilidades y aptitudes comunes y precisas. Cabe resaltar, que la configuracién
inicial del Servicio Profesional de Carrera, en la Administraciéon Publica Municipal

de Tlalnepantla, sélo considera el desempefio de funciones directivas.

Rama de Especialidad. Delimita la naturaleza de la actividad profesional que se
presta en cada una de las dependencias. La rama de especialidad integra las
diferentes categorias profesionales que son requeridas para el adecuado

cumplimiento de las atribuciones sociales de la Administracion Publica Municipal.

Puesto de Trabajo._En el modelo propuesto, se caracteriza por ser un elemento

de orden estructural que resalta las necesidades de personal que demanda la
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organizacion para la consecucion de sus objetivos. Ademas que presenta las
caracteristicas y criterios que han de guiar los procesos para su reclutamiento y

seleccion.
2) Formas de Ingreso.

El modelo sefiala, como contraprestacion del principio de permanencia, una forma
de ingreso reglamentada. Esto quiere decir que para ingresar en el Servicio
Profesional de Carrera, serd necesario seguir un determinado procedimiento que

debe tener las siguientes caracteristicas: 30

A. Estar claramente establecido en normas (Reglamento del Servicio Profesional
de Carrera).
B. Que el procedimiento reglamentado esté referido al conjunto de los ciudadanos
gue reunan los requisitos establecidos.
C. No realizar distinciones que obedezcan a razones diferentes a las fijadas en la
normatividad.
D. Darle la publicidad para que la informacion llegue a todos aquellos que puedan
estar interesados.
E. Dotar de claridad y trasparencia al proceso. En este sentido, las convocatorias
fijaran como minimo una serie de criterios:

= Numero de plazas.

» Requisitos de los aspirantes.

» Tipo de pruebas y de calificacion de las mismas.

= Fechas y calendario de realizacion de las pruebas.

= Temario o programa sobre el que se desarrollaran las pruebas. Integracion

de la Comision que dictamine las pruebas.

Los procedimientos deben cumplir también objetivos organizativos, en el sentido

de atraer y seleccionar a las personas mas idéneas para el servicio publico

% |bidem. Pag. 30.
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municipal, de acuerdo con las necesidades de la Administracion. En este sentido,
los procedimientos de ingreso y seleccion, estaran enfocados a la superacion de
pruebas objetivas (concurso), y a la evaluacion de los méritos que se determinen
en cada convocatoria. Ademas, se puede incluir, después de la superacién de las
diversas pruebas y de acuerdo con las caracteristicas de las plazas que se
pretendan cubrir, periodos de préacticas y la superacion de cursos de formacién

especificos.

Las formas de ingreso al Servicio Profesional de Carrera en Tlalnepantla, segun el

modelo, son las siguientes:

Reclutamiento Interno:
Referente a la promocion, ser& el procedimiento ordinario y preferente para cubrir
las vacantes que se produzcan en las categorias superiores (Subdirecciones y

Coordinaciones).

Respecto de la categoria inferior del grupo funcional directivo (Jefaturas de
Departamento), los procedimientos iran dirigidos a los servidores publicos de la
Administracion de Tlalnepantla, de categorias que aun no estan integradas en el

SPC (Jefes de Unidad y otras categorias con titulacién superior).

Reclutamiento Externo:

Es de caracter excepcional, se regulara con el objeto de flexibilizar los
procedimientos y evitar rigidez en el sistema de ingreso, cuando las necesidades a
cubrir no sea posible atenderlas por el personal que ya opera en la Administracion

del Ayuntamiento de Tlalnepantla.

Es importante destacar que en el caso de Tlalnepantla, el acceso al SPC no
habilita para el desempefio de un puesto de trabajo concreto, sino para el ejercicio
de una gama de actividades que considere la categoria profesional de acceso y el
ambito funcional donde el empleado publico efectuard su labor (plazas
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multidisciplinarias). Unicamente en aquellos casos, que siendo el puesto de
trabajo especifico o la especialidad requerida asi lo demande (plazas
unidisciplinarias), el procedimiento de seleccion se ajustara a las caracteristicas

del puesto que se desee cubrir.

3) Formas de Ascenso-Promocidn /Carreras Profesionales.

En el modelo de SPC del Municipio de Tlalnepantla se plantea el disefio de los

procesos de movilidad a partir de tres aspectos: 3

Primero: el tiempo minimo que el servidor publico debe permanecer en su

categoria profesional y nivel personal.

Segundo: las necesidades que tiene la Administracion Publica Municipal para
cubrir categorias profesionales superiores y mostrar conocimientos explicitos del

trabajo desarrollado por el servidor publico.

Tercero: el costo que debe asumir la Administracién Municipal en cada proceso de

promocién y/o ascenso de acuerdo con sus capacidades presupuestarias.

De esta forma, la cobertura de necesidades debera atender prioritariamente al
mercado interno de la Administraciéon Municipal, valorando mediante el inventario
de personal, las habilidades, capacidades y desempefio de los servidores publicos
qgue se encuentran a su disposicion, promocionando a los mas aptos que mayor

rendimiento y potencial han demostrado.

Asimismo, la cobertura externa Unicamente se producira cuando el mercado
interno no satisfaga las necesidades de la Administraciobn y sea preciso la
cobertura de las mismas Una vez descrito lo anterior, se establece que la carrera

profesional se articula sobre dos pilares fundamentales:

* |bidem. Pag. 33.
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En primer lugar, la Categoria Profesional que da cuenta de la naturaleza de
funciones a desempefiar por el servidor publico y, en segundo lugar, el Nivel
Personal que adquiere el servidor publico en atencion a la capacitacion y
experiencia profesional que acumula por el desempefio de las funciones que le
son propias. De esta forma, la carrera profesional del servidor publico se
desarrollar4 considerando la interseccion de los dos criterios mencionados, ver

cuadro 2.

La forma de ascenso presenta una promocidn eminentemente vertical en la que la
mejora profesional del servidor publico se produce por el desempefio de una
categoria profesional de nivel superior, y por los ascensos de nivel personal que el
servidor publico adquiere dentro de su categoria; sin embargo, el modelo prevé
asimismo una trayectoria de promocion horizontal, donde la movilidad se
caracteriza por una cobertura de puestos de igual categoria profesional y para los
gue se exigen aptitudes, habilidades y competencias comunes, ver cuadro 3.

La promocion estara igualmente nutrida por el principio de profesionalizacion,
exigiendo la permanencia previa en la categoria inferior por un periodo minimo de
tiempo, ver cuadro 4. Este criterio reforzard el indicador de experiencia minima en
el ejercicio profesional, motivada por los procesos de capacitacion que habilitan
para el ascenso o consolidacién de un nivel personal superior dentro de cada
categoria. Bajo este marco de referencia, el disefio de la carrera administrativa,

para el caso de Tlalnepantla, queda estructurado de la siguiente manera:
A) Categorias

B) Niveles Personales

C) Nivel de Entrada a la Categoria
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CUADRO 2. Categorias

NIVELES
NIVEL DE ENTRADA
PERSONALES
SUBDIRECCIONES 1,2Y3 1
COORDINACIONES 1,2Y3 1
JEFATURAS DE 1,2Y3 1
DEPARTAMENTO

Fuente: Modelo para la Implantacién del Servicio Profesional en la Administracion del Municipio de

Tlalnepantla de Baz.

Y Con relacién al proceso de carrera: A) Ascenso

CUADRO 3. Ascenso

SALTOS DE ANTIGUEDAD REQUISITOS
PROCEDIMIENTO! i
NIVEL MINIMA BASICOS
(PARA TODA EN EL NIVEL
DE ASCENSO (MINIMOS)
CATEGORIA) INFERIOR
i Un solo nivel 5 Antigiiedad en la
HABILITACION _ 2 ANOS ]
correlativo al Categoria.
nivel personal que Antigiiedad en el Nivel
DE NIVEL Para todas las
se Personal
) Cursos de
posee Categorias L
Capacitacion

Resultados Evaluacion
del
Desempefio

Otros que se
determinen.

Fuente: Modelo para la Implantacién del Servicio Profesional en la Administraciéon del Municipio de

Tlalnepantla de Baz.
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B) Promocién

CUADRO 4. Promocién

ANTIGUEDAD REQUISITOS
PROCEDIMIENTO| SALTOS DE )
MINIMA BASICOS
DE PROMOCION| CATEGORIA EN LA CATEGORIA (MINIMOS)
CONCURSO Promocion entre SUBDIRECCION Titulaciones.
categorias N Antigiedad en la
4 ANOS
sucesivas Categoria a.

i Cursos de
COORDINACION L
Capacitacion

Resultados Evaluacién

4 ANOS
del
JEFES DE DEPTO. Desempefio
- Otros que se
4 ANOS

determinen.

Fuente: Modelo para la Implantacién del Servicio Profesional en la Administracién del Municipio de
Tlalnepantla de Baz.

4) Estructura Retributiva y de Compensacion.

Considerando la relacion salarial, para el caso del municipio de Tlalnepantla, se
definird este como Sueldo Base y Complemento de Nivel Personal, no obstante,
se anex0 un tercero en la Ultima etapa del disefio del Modelo denominado
Compensaciéon de Rendimiento, debido a la importancia que reviste y que se
explicara a continuacion junto con los dos conceptos que le presiden:

A) Sueldo Base.- Retribuye la dimension cualitativa de la categoria profesional, es
decir, las funciones que el servidor publico desempefia como producto de la
prestacion de su servicio: lo que el servidor publico hace. Como se menciond en el

modelo de SPC existen tres categorias laborales, a las que se les asignara un
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sueldo base, en funcion a las actividades de dicha categoria. (Los servidores
publicos que pertenezcan a la misma categoria laboral percibiran el mismo sueldo

base).

B) Complemento de Nivel Personal.- Sobre este concepto retributivo se articula
basicamente la carrera profesional del servidor publico. Retribuye lo que el
servidor publico es en la organizacion de su categoria profesional. Este elemento
retributivo actuara como elemento diferenciador en la percepcién salarial de los
servidores publicos, puesto que no todos ellos recibiran el mismo salario total

dentro de su categoria profesional.

C) Complemento de Rendimiento.- EI complemento de rendimiento hace mas
objetiva la prestacion profesional del servidor publico, ya que distingue desde el
punto de vista retributivo, entre aquellos que muestran mayor y menor
rendimiento; efectudndose una distincién positiva a favor del que mas aporta a la

organizacion a traves del desempefio.

Aun estimando que el Complemento de Nivel de Personal, reconoce el
rendimiento aportado por una persona en su trayectoria profesional, al ascender a
un nivel personal superior, no podemos afirmar que el desempefio del servidor
publico sea constante en su nuevo nivel personal. La percepcion del complemento
retributivo por el rendimiento, depende de la productividad del servidor publico y
varia en funcion de las evaluaciones del desempefio que periédicamente realice la

Administraciéon Municipal al servidor publico.

La recomendacién al modelo retributivo, por parte de los asesores de la Fundacion
Ortega y Gasset, a efecto de que exista una coherencia interna, es que las
retribuciones relativas a las Categorias (Sueldo Base) y al Complemento de
Rendimiento deben guardar una proporcionalidad determinada. Finalmente, debe
existir una relacién entre ambos Para contar con un modelo retributivo justo, claro,
transparente y de facil aplicacion.
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A partir de estos elementos, se define el modelo de Servicio Profesional de
Carrera propuesto para la Administracion Municipal de Tlalnepantla de la siguiente

manera (estructura):32

= (Categoria Profesional

(Primer nivel de desagregacion)

= Nivel Personal

(Segundo nivel de desagregacion)

= Rendimiento

(Tercer nivel de desagregacion)

Sueldo Nominal
Compensacioén del nivel

Complemento del Rendimiento

= Subdirectores Nivel de rendimiento excelente
= Coordinadores Nivel de rendimiento notable
= Jefe de Departamento Nivel de rendimiento aceptable

= Habilitacion de nivel 3

= Habilitacién de nivel 2
Nivel de rendimiento excelente
= Habilitacién de nivel 1 Nivel de rendimiento notable

Nivel de rendimiento aceptable

2 |bidem. Pp. 56-78.
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2.1.2. Procesos del Servicio Profesional de Carrera.

Bajo estas lineas generales del modelo de Servicio Profesional de Carrera; se
desprenden los procesos que permiten la operacién y desarrollo del mismo en el

caso del municipio de Tlalnepantla de Baz.

Proceso de Planeacion del Recurso Humano®

Para el funcionamiento del Servicio Profesional de Carrera en el Municipio de
Tlalnepantla de Baz, se llevara a cabo la planeacién de recursos humanos;
considerando el nimero de empleados y las caracteristicas de los mismos,

ademas de atender las necesidades de la Administracion.

Se contard con un Registro Municipal Integral de Personal de los servidores
publicos de carrera, que incluya informacién referente. a su ingreso, formacion y
desarrollo, evaluacion, incentivos, promociones, ascensos, premios, sanciones y
separacion del servicio. Dentro de este subsistema se contempla la integracion del
catalogo general de puestos, en donde se clasificaran y agruparan los puestos por
dependencia, tipo de actividad, funcién y perfiles respectivos, para la definicion de

las distintas categorias que constituyen su estructura.

Proceso de Ingreso

La seleccion para el ingreso al servicio, se llevara a cabo por concurso-oposicion,
gue consistira en la celebracion de una o mas pruebas que serviran para valorar y
determinar la capacidad y actitud de los aspirantes, asi como su trayectoria,
experiencia y resultados de evaluaciones. En primer lugar; se debera elaborar y
emitir la convocatoria, para llevar a cabo el procedimiento de seleccién.

s Proyecto de Reglamento del SPC en Tlalnepantla de Baz.
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Posteriormente, para el disefio, aplicacion y calificacibn de examenes vy
evaluaciones correspondientes, se nombrara un Jurado. La designacion se hara
de entre los servidores publicos de carrera de categorias iguales o superiores a
las de las plazas convocadas y de entre los docentes de las Instituciones de
Educacién Superior que tengan convenios de colaboracion con el Sistema.

Proceso de Profesionalizacién y Capacitacion

En este proceso se detectan las necesidades de formacién de cada servidor
publico de carrera, estableciendo un programa anual de capacitacion,
especializacion y desarrollo. Este programa se elaborar4 tomando en cuenta: el
Plan de Desarrollo Municipal; las necesidades de capacitacion mediante
diagndstico, el perfil profesional que se requiere para el puesto, la evaluacién del

desempefio y la disponibilidad presupuesta.

Por consiguiente, para la permanencia en una plaza dentro del SPC, el servidor
publico de carrera debera asistir obligatoriamente a los cursos de capacitacion
institucional que estén sefialados en dicho programa, el aprovechamiento en esta
capacitacion se considerara dentro de los factores de evaluacion aplicables a la

permanencia del SPC.

Proceso de Evaluacion del Desempefio

Este proceso tendra por objeto el evaluar a los servidores publicos en el ejercicio
de sus funciones, servir como parametro para el otorgamiento de incentivos,
ascensos y promociones, proveer de informacién para mejorar el desempefio de la
dependencia, en términos de eficiencia, efectividad, honestidad y calidad en el
servicio, detectar las necesidades de capacitacion e identificar los casos de

desempafio no satisfactorios.
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Cuando el resultado de la evaluacién de un servidor publico de carrera no sea
aprobatorio, debera someterse a una nueva evaluacion en los tres meses
siguientes a la notificacion del resultado. En el caso de que la segunda evaluacion
no resulte satisfactoria, deberan considerarse sus antecedentes y desempefio
dentro de la Administracion Municipal, para que de esta forma, el Comité Técnico

del SPC determine lo conducente.

Proceso de Promocion y Ascenso

Este proceso determina, a partir del Catalogo Profesional de SPC, la progresion
profesional y personal de los servidores publicos de carrera, asi como los
requisitos necesarios para proceder a los ascensos y promociones. Para ocupar
una plaza vacante en los procesos de promocion vertical u horizontal, se llevara a
cabo un concurso de oposicion y se seleccionara al servidor publico que halla
obtenido la mejor calificacién. Para participar en la promocion vertical, se debe
tener una antigiedad minima de dos afios, mientras que en la horizontal sélo se

necesita un ano.

Proceso de Separacion

Existen dos formas de separacién del SPC: la separacion definitiva del servidor
publico de carrera mediante la revocacién de su nombramiento o cuando este deje
de surtir efecto, ya sea por incumplimiento de las obligaciones encomendadas al
servidor publico, o por incapacidad fisica de éste. Y la suspensién temporal
causada por un procedimiento sancionador, incapacidad fisica o bien por la

autorizacion de una Licencia.
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2.2. Antecedentes del ISO 9001 en el Municipio de Tlalnepantla de Baz.

En este apartado se describird de manera breve los antecedentes y el disefio del
ISO 9001 en el municipio de Tlalnepantla de Baz; particularizando sus

caracteristicas generales.

2.2.1. Disefio del ISO 9001.

La calidad en la prestacion de los servicios publicos y sus procesos es uno de los
temas mas demandantes que enfrentan los gobiernos en todos los niveles, pero
particularmente los municipales. Lo anterior ha propiciado para que se trabaje por
desarrollar la calidad en los mismos, todo con el proposito de resolver las
constantes demandas que reclama la sociedad civil. En el Gobierno del municipio
del Tlalnepantla de Baz, se ha generado la idea de contar con instrumentos para
lograr la calidad tanto en los servicios como en los procesos, basados en el
proyecto ISO 9001.

Los antecedentes mas recientes del proyecto ISO 9001 en el municipio de
Tlalnepantla de Baz, se encuentran en el periodo de gobierno 2000-2003., y
forman parte del Plan de Desarrollo Municipal correspondiente, siendo su objetivo

principal el promover la calidad en los servicios publicos municipales.

Durante el periodo 2000-2003, se toma la decision de implantar la certificacion de
los procesos y servicios publicos municipales a través de la norma ISO 9000-2000,
como estrategia de Modernizacion administrativa, lo cual, en el corto plazo ofrecia
beneficios para la Administracibon municipal mediante la mejora de dichos

procesos y la obtencién de certificados de calidad.
Asi, en el afio 2000, durante el Gobierno del Lic. Rubén Mendoza Ayala se crea la

Coordinacion 1SO 9000, la cual dependia directamente de la oficina de

presidencia, aunque nunca estuvo reflejada en la estructura organica de la
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administraciéon municipal, teniendo como origen la certificacién de los procesos y

los servicios publicos en el municipio. 3*

La Administracion 2003-2006, continua con la certificacion de servicios y procesos,
pero desaparece definitivamente en Agosto del afio 2006 la Coordinacion 1SO
9000, debido principalmente a los pocos resultados que obtuvo durante su
permanencia, mes en el que se crea la Subdireccion de desarrollo organizacional
gue depende directamente de la Direccion general de administracion, de dicha
Subdireccion dependen el Departamento de capacitacion y formacion profesional,
el Departamento evaluacion del desempefio y el Departamento de calidad,
organizacion y métodos, este ultimo absorbiendo las funciones que correspondian
a la Coordinacion 1SO, a efecto de institucionalizar los procesos y los servicio de

calidad.

El Departamento de calidad, organizacion y métodos es un area de nueva
creacion, es decir, se integro al organigrama de la actual administracion, donde
antes existia la coordinaciéon ISO 9000.

2.2.2. Procesos certificados del 1ISO 9000-2000.

Bajo las siguientes lineas generales, se describen los procesos que en la

actualidad estan siendo certificados en el municipio de Tlalnepantla de Baz. =

34 Documentos del Sistema de Gestion de Calidad del Municipio de Tlalnepantla de Baz. 2003-2006.

® Ibidem.
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Cuadro 5. Areas certificadas

No. AREA PROCESOS ELEMENTOS |CERTIFICADORA
INVOLUCRA |INVOLUCRADO
DOS S
1 Dpto. del Centro de ) 6 ATR
Atencion Empresarial
2 Coordinacion de 4 13 NORMEX
General de Sistemas
3 | Secretaria Particular 10 65 NORMEX
de la Presidencia
4 | Contraloria Municipal 9 16 ATR
5 Coordinacion de 3 15 NORMEX
Tlalnetel
6 Departamento de 3 590 ATR
Limpia
7 Departamento de 5 85 ATR
Alumbrado Publico
8 Departamento de 1 20 NORMEX
Licencias y Permisos
de Circulacion
9 Subdireccion de 15 25 NORMEX
Ecologia
10 | Servicio Municipal de 3 13 NORMEX
Empleo
11 Departamento de 2 80 NORMEX

Bomberos

Fuente: Elaborado por el autor con base en documentos del Sistema de Gestion de Calidad del Municipio de

Tlalnepantla de Baz.
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Actualmente, los procesos del municipio, se encuentran certificados bajo la norma
ISO 9001 y atraviesa por una reformulacion para poder alcanzar la excelencia y la

mejora continua.

Como se describié en el cuadro anterior, el municipio de Tlalnepantla de Baz,
cuenta con un total de once areas certificadas y los procesos inherentes a cada

una de ellas se enuncian enseguida:

1) El Departamento del Centro de Atencién Empresarial, cuenta con los siguientes
procesos:

= Gestion de licencias de funcionamientos para giros regulados.

= Gestidn de licencias de funcionamiento para giros desregulados.

2) La Coordinacion de General de Sistemas, cuenta con los siguientes procesos:
= Administracion de usuarios.
= Administracion de la informacion.
= Soporte a la infraestructura.
= Soporte a la operacion.

3) La Secretaria Particular de la Presidencia, cuenta con los siguientes procesos:
= Seguimiento de las audiencias y llamadas telefénicas recibidas en la
Secretaria Particular.
= Recepcidn, atencion y canalizacion de audiencias y llamadas telefonicas.
= Andlisis, control y canalizacion de la informacion.
= Suministro de papeleria.
*= Presupuestacion.
= Tramite de requisiciones.
» Recursos humanos de la Secretaria Particular.
= Control de la agenda del C. Presidente.
= Seguimiento de la logistica de los eventos del C. Presidente.

= Seguimiento de las audiencias canalizadas.
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4) La Contraloria Municipal, cuenta con los siguientes procesos:
= actualmente se encuentran redisefiando sus procesos para poder certificar

el area.

5) La Coordinacion de Tlalnetel, cuenta con los siguientes procesos:
= Informacion de tramites y servicios.
= Proceso certificado en Central de Emergencias.
= Recepcién de llamadas, despacho de unidades y coordinacién de

emergencias.

6) El Departamento de Limpia, cuenta con los siguientes procesos:
= Recoleccion de desechos solidos domiciliarios.
» Recoleccion de desechos en papeleras.

= Recoleccidon de desechos en contenedores.

7) El Departamento de Alumbrado Publico, cuenta con los siguientes procesos:
» Reparacion y Mantenimiento a Luminarias
» Reposicion de Posteria
= Instalacion Programada

» |nstalacion Temporal

8) El Departamento de Licencias y Permisos de Circulacion, cuenta con los
siguientes procesos:
= Actualmente no cuentan con ningun proceso certificado, estan por definir el
esquema de trabajo para el proceso que pretenden implementar, que sera
orientado al servicio y no al producto, ya que el proceso certificado

anteriormente era Expedicion de Licencias y permisos de circulacion.
9) El Subdireccion de Ecologia, cuenta con los siguientes procesos:

= Detencion e infraccion de vehiculos que circulan ostensiblemente

contaminantes que circulan en un dia no permitido, que carezcan de
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verificacion, en caso de restriccion de circulacién, por contingencia
ambiental.

= Obtencién del permiso para podar, derribar o transplantar arboles.

» Procedimiento administrativo de visita de inspeccion ambiental.

= Atencion a denuncia ciudadana en materia ambiental.

= Reforestacion.

= Procedimiento administrativo.

= Licencia de funcionamiento para emisiones a la atmosfera.

= Registro como generador de residuos no peligrosos.

= Registro de descarga de aguas residuales.

» Registro como prestador de servicios en materia de manejo y disposicion
final de residuos industriales no peligrosos.

= Control y seguimiento.

= Atencidn a solicitudes para platicas de educacion ambiental.

= Cédula informativa de impacto ambiental.

= Permiso de acceso y deposito de residuos no peligrosos al relleno sanitario.

= Supervision de residuos solidos no peligrosos al relleno sanitario.

10) El Servicio Municipal de Empleo, cuenta con los siguientes procesos:
= Captacion de Vacantes.
= Atencién a Solicitantes.
»= Eventos de Vinculacion.

11) El Departamento de Bomberos, cuenta con los siguientes procesos:
= Extincion de incendios urbanos y forestales derivado de las necesidades de
la ciudadania.

= Apoyo en la extincion de incendios urbanos y forestales (otros municipios).
Como se podra observar en la informacion anterior, existen areas muy importantes

para cubrir la demanda que la poblacion exige en servicios basicos, sin embargo

existen otras, como la Secretaria particular de la presidencia, que cuenta con
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procesos nada relevantes e inverosimiles como lo es el suministro de papeleria,
gue en nada ayudan a mejorar la calidad de los servicios en el municipio, ademas
de ser procesos que no contribuyen a cambiar la percepcidon negativa que tiene la

ciudadania del gobierno municipal.

Por tal razén se lleva a cabo una revision e investigacion en el Departamento de
calidad, organizacién y métodos, sobre los procesos certificados en las 11 areas
gue contaba el Sistema de gestion de calidad, donde se encontraron varias
irregularidades tanto en los procesos como en los procedimientos para la

implantacion del I1SO.

Derivado de lo anterior el Departamento se encuentra en una etapa de
reformaciéon del sistema de gestién de calidad (SGC), todo con el propdésito de
eficientar la calidad en los servicios y procesos, por lo que, se decidio realizar un
diagndstico a partir de una encuesta aplicada el dia 16 de noviembre y dirigida al
personal operativo, administrativo y miembros del comité de calidad de las 11
areas certificadas con el sistema de gestion de calidad, a fin de detectar las areas
de oportunidad en materia de calidad e implementar las acciones necesarias para

trabajar en los puntos susceptibles de mejora.*®

El trabajo de elaboracion, aplicacion, codificacién, valuacion, captura y
diagnéstico, se realizo de manera conjunta con la coordinacion de Imagen
institucional y opinién publica, y por lo tanto aun no se cuenta con los resultados
arrojados por la encuesta ya que todas las areas de la administracion se han
enfocado a desarrollar la estructura programéatica para el presupuesto del préximo
afio 2007, ademas de realizar la entrega-recepcion de cada area y los informes de

actividades de los primeros 100 dias de gobierno.

% Documentos del Departamento de calidad, organizacién y métodos, del Municipio de Tlalnepantla de Baz.
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Capitulo Il
Implantacién del Servicio Profesional de Carrera o del ISO 9001.

Finalmente, en este capitulo se describiran los posibles factores que influyeron y
gue fueron fundamentales para tomar la decision de implantar el ISO 9001, en

lugar del Servicio Profesional de Carrera en el municipio.

3.1. Factores en latoma de decisiones.

Derivado de los resultado arrojados por este trabajo de investigacion, podemos
deducir que los factores que influyeron de manera fundamental en la decision de
implantar en el Municipio de Tlalnepantla de Baz, el ISO 9001, en lugar de la
implantacion de un modelo de Servicio Profesional de Carrera, por parte de las
autoridades municipales, desde el afio 2000 hasta la actualidad, fueron los

siguientes:

Se opta como una estrategia de Modernizacion Administrativa por la
certificacion de procesos y servicios a través del ISO-9001.

» Las propuestas y los estudios acerca de la implantacion del proyecto de
Servicio Profesional de Carrera no fueron atendidos, ya que no se le dio

seguimiento al proyecto para su posible implantacion.

» Los beneficios que ofrecia el proyecto de Servicio Profesional de Carrera

eran a largo plazo.

= La certificacion de procesos y servicios, ofrecia beneficios en el corto plazo
para la Administracion Municipal.

= La Administracibn Municipal tendria una mayor rentabilidad politica en el
Estado.
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= Se opta por la certificacion de procesos y servicios como una cuestion de
imagen.

» La Administracién Municipal seguiria proyectadndose en el Estado, como un
municipio de vanguardia.

De acuerdo a lo anterior, podemos comentar que las diversas autoridades
municipales se han decidido por la alternativa del ISO 9001, que en el papel, les
daria mayores beneficios principalmente en lo politico, al tener dichos beneficios a
un corto plazo sin importar la estabilidad del desempefio laboral que podrian lograr

con el servicio Profesional de Carrera.

3.2. La Percepcion ciudadana acerca del 1ISO 9001.

En relacién a la adopcion del ISO 9001 en el municipio de Tlalnepantla de Baz, se
describira a continuacion, los resultados y la percepcion que se han logrado de

dicha herramienta en la ciudadania.

Para lo cual, se aplico una encuesta; estructurada con diez preguntas, todas ellas
relacionadas con la prestacion de servicios publicos certificados (servicio de limpia
y servicio de alumbrado publico) en el municipio. Dicha encuesta se dirigio a la
ciudadania, y a continuacion en el cuadro 6 se describe la metodologia que se

empleo:
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Cuadro 6. Encuesta Tipo Lickent.

Encuesta

Personal

Seleccién de la muestra

Se seleccionaron 2 secciones
electorales del municipio. En cada
seccion se eligieron 5 manzanas, 1
vivienda en cada una y un entrevistado

de manera aleatoria por hogar.

Publico Objetivo

Hombres y mujeres mayores de 18 afios

Tamano de la muestra

100 cuestionarios (50 del servicio de
limpia y 50 del servicio de alumbrado

publico)

Margen de error

Error aproximado de +/-5 %

Intervalo de Confianza

95%

Fecha de Levantamiento

13 al 19 de Noviembre de 2006

Los resultados en el tema del servicio de alumbrado publico fueron los

siguientes:

1.- De la pregunta: ¢Sabia usted que el servicio de alumbrado publico esta

certificado bajo la norma ISO 9000-20007.
= EI 36 % contesto que si.

= EI 64 % contesto que no.

2.- De la pregunta: ¢Ha sentido beneficios inmediatos con la certificacién del

servicio de alumbrado publico?
= EI 26 % contesto que si.

= EIl 74 % contesto que no.

3.- De la pregunta: ¢ Que es para usted la calidad?

= EI 28 % contesto que era una mejor forma de hacer mejor las cosas.
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= EI 70 % contesto que es que el ciudadano este satisfecho con los servicios
del municipio.

= EI 2 % contesto que era una manera de ahorrar dinero para el municipio.

4.- De la pregunta: ¢ Como considera usted el servicio de alumbrado publico?
= EIl 6% contesto que mejor.
= EI 88 % contesto que igual.
= EI 6 % contesto que peor.

5.- De la pregunta: ¢ Ha mejorado la calidad en el servicio de alumbrado publico?
= EI 36 % contesto que si.

= EIl 64 % contesto que no.

6.- De la pregunta: ¢Han disminuido las fallas en el alumbrado publico en su
municipio?
= EI 26 % contesto que si.

= El 74 % contesto que no.

7.- De la pregunta: ¢La atencién por parte de los servidores publicos es mas
rapida?

= EI 38 % contesto que si.

= El 62% contesto que no.

8.- De la pregunta: ¢Como han sido los tramites en relacion al servicio de
alumbrado publico?

= El4 % contesto que mejores.

= EI70 % contesto que iguales.

= EI 26 % contesto que peores.

9.- De la pregunta: ¢Como ha sido la atencién por parte de los encargados del
servicio de alumbrado publico?
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= EI 8 % contesto que buena.
= EI70 % contesto que regular.

= EI 22 % contesto que pésima.

10.- De la pregunta: ¢Le gustaria que los empleados del municipio concursaran
publicamente y con transparencia por las plazas?

= EIl 94 % contesto que si.

= EI 6 % contesto que no.

Los resultados en el tema del servicio de limpia fueron los siguientes:

1.- De la pregunta: ¢Sabia usted que el servicio de limpia esta certificado bajo la
norma ISO 9000-20007.

= EI 30 % contesto que si.

= EI70 % contesto que no.

2.- De la pregunta: ¢Ha sentido beneficios inmediatos con la certificacion del
servicio de limpia?
= EI 28 % contesto que si.

= EI 72 % contesto que no.

3.- De la pregunta: ¢ Que es para usted la calidad?
= EI 32 % contesto que era una mejor forma de hacer mejor las cosas.
= EI 58 % contesto que es que el ciudadano este satisfecho con los servicios
del municipio.

= EI 10 % contesto que era una manera de ahorrar dinero para el municipio.

4.- De la pregunta: ¢ Como considera usted el servicio de limpia?
= EI 8 % contesto que mejor.
= EI 86 % contesto que igual.
= EI 6 % contesto que peor.
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5.- De la pregunta: ¢ Ha mejorado la calidad en el servicio de limpia?
= El 34 % contesto que si.

= EI 66 % contesto que no.

6.- De la pregunta: ¢Han disminuido la basura en su municipio?
= EI 26 % contesto que si.

= EI 74 % contesto que no.

7.- De la pregunta: ¢La atencién por parte de los servidores publicos es mas
rapida?
= EI 36 % contesto que si.

= EIl 64 % contesto que no.

8.- De la pregunta: ¢ Como han sido los tramites en relacion al servicio de limpia?
= EI 8 % contesto que mejores.
= EI 66 % contesto que iguales.

= EI 26 % contesto que peores.

9.- De la pregunta: ¢Como ha sido la atencién por parte de los encargados del
servicio de limpia?

= EI 6 % contesto que buena.

= EI 62 % contesto que regular.

= EI 32 % contesto que pésima.

10.- De la pregunta: ¢Le gustaria que los empleados del municipio concursaran
publicamente y con transparencia por las plazas?

= EI 98 % contesto que si.

= EI 2 % contesto que no.

Los resultados obtenidos por los cuestionarios, nos permiten comprender que los
ciudadanos del municipio de Tlalnepantla de Baz, en muy poco perciben los
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beneficios que se tienen de los dos servicios publicos certificados tomados como
ejemplos, en este caso el de alumbrado publico y de limpia; ante preguntas clave
como: ¢Ha mejorado la calidad en el servicio de alumbrado publico?, el 36 %
contesto que si, mientras el 64 % contesto que no; en tanto en relaciéon a la misma
pregunta dirigida al segundo servicio, el 34 % contesto que si, mientras que el 66
% contesto que no, esto nos indica que a pesar de implantar la certificacion de los
servicios, quien en el papel seria beneficiario para los ciudadanos, estos muestran
gue no se ha avanzado en cuestiones de calidad en su prestacion.

En tanto en preguntas como ¢ Ha sentido beneficios inmediatos con la certificacion
del servicio de alumbrado publico?, la respuesta fue que el 26 % contesto que si,
mientras que el 74 % contesto que no. En relacion a la misma pregunta pero
dirigida al servicio de limpia, el 28 % contesto que si, mientras el 72 % contesto
gue no, esto puede indicarnos que aun con la implantacion del ISO no se ha
modificado en mucho la calidad en la prestacion de los servicios.

Y en otras como la siguiente: ¢Como considera usted el servicio de alumbrado
publico?, el 6% contesto que mejor, el 88 % contesto que igual, y el 6 % contesto
que peor. Mientras que en el servicio de limpia; el 8 % contesto que mejor, el 86 %
contesto que igual y el 6 % contesto que peor, estos resultados muestran que la

ciudadania en poco han sentido los beneficios del 1ISO.

Derivado de lo anterior, se puede mencionar, que si bien es cierto que las
autoridades municipales han tratado, con la implantacion del 1SO, de mejorar la
calidad en los servicios y procesos, y de esta manera cubrir las demandas de la
ciudadania, no han alcanzado los resultados esperados, en otras palabras, la

poblaciébn muestra que tales servicio no han mejorado, sino que se perciben en
una situacion igual o en muy poca mejoria, siendo que se encuentran certificados.

La percepcion de los ciudadanos del municipio es que los servicios cuestionados,
no han mejorado como se supone que seria con la certificacion de los mismos,
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aunado a esto en relacion a la pregunta: ¢Le gustaria que los empleados del
municipio concursaran publicamente y con transparencia por las plazas?, el 94 %
contesto que si, mientras el 6 % contesto que no, en el cuestionario del servicio de
alumbrado publico. En tanto la misma pregunta, pero en el cuestionario del
servicio de limpia el 98 % contesto que si. y el 2 % contesto que no.

Con lo anterior se pueden mencionar que mientras los resultados del ISO han sido
pobres en relacion a las expectativas de las autoridades municipales, la demanda
por servidores publicos cada vez mas profesionales y capacitados es en la

actualidad una demanda creciente por parte de la poblacion del municipio.
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Conclusiones.

De acuerdo al presente trabajo de investigacion podemos comentar lo siguiente:

Las Administraciones Municipales tanto 2000-2003, y 2003-2006, no atendieron
los esfuerzos encaminados por implantar el Servicio Profesional de Carrera en el
municipio, debido principalmente al aspecto de imagen politica. Los beneficios que

ofrecia el proyecto de Servicio Profesional de Carrera eran a largo plazo.

Por tanto, las autoridades municipales se decidieron por implantar la certificacion
de los servicios y procesos a través de la norma ISO 9000, la cual, pensaron que
les daria beneficios en el corto plazo, ademas de utilizarla como estrategia de
Modernizacién administrativa. Con lo anterior, la Administracién municipal, tendria
mayor rentabilidad politica en el Estado y seguiria proyectandose como un
municipio de vanguardia., en otras palabras, le serviria como una cuestion de

imagen.

Pero, tal decision le significo un estancamiento, en el entendido de que la calidad
de los servicios publicos que actualmente estan certificados (11 en total) no es la
adecuada, prueba de ello es la desaparicion de la Coordinacién I1ISO (la cual se
crea en el aflo 2000 y desaparece en el 2006), quien habia dado pocos o nulos
resultados en su funcién; ademas de la percepcidén que tiene la ciudadania del
municipio en torno a la prestacion de servicios es en general deficiente, en cuanto
a su labor; los resultados arrojados por esta investigacion hacen suponer que la
calidad no ha mejorado, es decir, la percepcion que la poblacién tiene es de una
condicién igual a la que se tenia antes de que se certificaran los servicios y

procesos.

Ante tal afirmacion, cabe mencionar que no basta con la implantacién de una

norma para certificar servicios o procesos, sino se emplea a un mejor personal
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humano quien es, en realidad el que lleva a cabo tales actividades, tendientes a

proporcionar el servicio y desarrollar un proceso.

Es por tal motivo, que el trabajo de investigacion se centro en mostrar las
caracteristicas, ventajas y desventajas, tanto del ISO 9001, como del Servicio
Profesional de Carrera, porque sin duda los dos son herramientas que pueden
propiciar una mejora en la funciones de las organizaciones publicas, sin embargo,
y de acuerdo a los resultados de esta investigacion, se puede afirmar que el
Servicio Profesional de Carrera es una herramienta mas completa, ya que es una
herramienta que ha tenido buenos resultados en la administracion Publica Federal,
y porque involucra a los servidores publicas, quienes son el motor de la

maquinaria llamada Gobierno

Finalmente, podemos comentar que no fue viable la implantaciéon el ISO 9001 en
lugar del Servicio profesional de Carrera en el municipio de Tlalnepantla de Baz,
por las razones citadas anteriormente y se propone que se tomen los acuerdos
necesarios en el seno del municipio que consoliden el proyecto de implantar el
modelo de Servicio Profesional de Carrera y lo conviertan en una realidad en
beneficio de la poblacién y de sus servidores publicos. Ademas de informar a la

sociedad sus objetivos y beneficios.

El modelo propuesto de SPC para la Administraciéon Municipal de Tlalnepantla se
ajusta a la organizacion administrativa del Ayuntamiento y gestion de su personal
que, desde la perspectiva del analisis efectuado facilita su implementacién

progresiva.

El disefio permite sentar las bases para un cambio institucional en el
funcionamiento y organizacién de la Administracion Publica del municipio y facilita
la direccion y gestion de personal, a partir del reconocimiento de sus méritos,
capacidades y productividad en su desempefio laboral, lo cual implica un proceso

de profesionalizacion de los recursos humanos, en el sentido de conjugar la
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continuidad y la experiencia paulatina que adquieren los servidores publicos en el
ejercicio de su actividad laboral, con el acceso a programas de formacion y
capacitacion, de acuerdo a sus necesidades y con los objetivos que persigue la

Administracién municipal
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