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Introduccion

Los seres humanos desde que nacemos estamos en constante evolucién y transformacién para
adaptarnos a las circunstancias que se van presentando y estos cambios suceden siempre desde el
interior hacia el exterior.

De igual manera sucede en un grupo, comunidad o pais, comenzando desde el propio individuo,
que influye en el cambio y mejoramiento de su entorno. Existen muchos factores que interactuan
posibilitando su desarrollo y que pueden ser de diversa naturaleza: social, cultural, econémica,
educativa, politica y moral, cuya interaccién es sistematica.

Podemos considerar a la Administracion Publica como un conjunto de aptitudes y actitudes
humanas; de procesos y procedimientos administrativos; de sistemas, relaciones y estructuras
institucionalizadas que facilitan la transformacién y el progreso a través de los factores
mencionados anteriormente; es decir, un medio para llevar a cabo las acciones de trasformacién
deseadas.

Como bien sabemos en cualquier dependencia de la Administracion Publica Federal, uno de los
principales objetivos que debe lograrse es el otorgamiento de servicios que satisfagan las
necesidades de los usuarios.

Para lograrlo, indudablemente debemos contar con los siguientes recursos: materiales, financieros,
tecnolégicos y humanos; para que a través de su correcta y eficiente administracion pueda
concretarse la razdn para la que fue creada la Administracién Publica. El uso adecuado de dichos
recursos nos permitird otorgar los servicios de calidad, tanto a usuarios internos como externos de
las dependencias de gobierno, pero aqui valdria la pena mencionar como caso especial los recursos
humanos que intervienen en el proceso para ello.

Los recursos humanos a los que nos referimos lo conforman todos los servidores publicos o
trabajadores que llevan a cabo las funciones delimitadas en sus perfiles de puestos para que el
usuario final obtenga el servicio que requiere y de los que sélo con algunas excepciones, requieren
de alguna cantidad monetaria para obtenerlo.

En el caso especifico de la Secretaria de Gobernacién, los tramites que requieren pago para
obtenerlos son:



— Apostille de documentos.

— Legalizacién de firmas.

— Certificacion.

— Permisos para juegos y sorteos.

— Autorizaciones para exhibicién, comercializacion y transmision de programas por radio y
television.

— Certificado de licitud de titulo y contenido, duplicado de los mismos y registro de cambio
de editor responsable de publicaciones y revistas ilustradas.

Hay muchos factores que intervienen en el eficiente desempefio de los trabajadores de todos los
niveles de servidores publicos: mandos superiores, mandos medios, enlaces y operativos (los
cuales conforman la estructura de las organizaciones gubernamentales) y que por consecuencia
impactan la percepcion del usuario en relacién al servicio que solicitan. Entre mas equilibrada se
encuentre la vida de una persona, (econdmica, laboral, familiar, social y afectivamente) mejores
resultados dard en cada uno de los roles que le toque desarrollar a lo largo de su vida.

Un entorno laboral sano, le permitird al individuo tranquilidad en el rubro econdmico, cierta
seguridad laboral, que si bien es cierto no lo es todo, es un aspecto que tiene mucha relevancia en
la salud mental y psicoldgica de los servidores publicos, considerando que el mundo actual, se
caracteriza por la obligada competitividad, derivada de la globalizacion.

Realizar las actividades de cada dia, motivados y satisfechos, por consecuencia afectara e
impactard positivamente en las demas areas de la vida del trabajador que en equilibrio con las
otras, forjara seres humanos con una vida de calidad, plena y feliz en cada uno de los aspectos que
conforman su vida y existencia.

El desarrollo de este trabajo de investigacién, pretende inicialmente detectar las posibles fallas del
sistema actual, para proponer alternativas o soluciones a los problemas que se vienen arrastrando
de mucho tiempo atrds, en donde no se le ha dado a los recursos humanos la importancia
necesaria para que en nuestro pais se esté a la altura de las potencias del mundo, en cuanto a
servicios otorgados por instancias de Gobierno, base para el progreso y crecimiento de los
gobiernos del mundo que pretenden mejorar su lugar y convertirse en economias sanas, capaces
de generar una mejor calidad de vida para la mayoria de sus habitantes, ser competitivos y poder
hacer frente a los cambios vertiginosos que se producen en el entorno actual.

Todos los recursos requeridos para alcanzar el objetivo para el que fueron creadas las instituciones
de la Administracién Publica Federal son de vital importancia, pero debera hacerse un especial
énfasis a la inversidn que se requiere hacer en cuanto al capital humano de dichas dependencias
gubernamentales, sobre todo cuando se trata de factores clave para el adecuado desarrollo y
crecimiento de las economias que pretenden ocupar un lugar preponderante y porque no, el
ingreso como primeras potencias del mundo.



Problematica o necesidad en la Administracion Publica Federal

Recientemente, en el afio 2013 para ser preciso, se aplicé una encuesta de clima y cultura
organizacional, cuyos resultados no fueron favorables para el sector, de hecho, se posiciond dentro
de los ultimos lugares de entre todas las dependencias que conforman la Administracién Publica
Federal, esto nos permitié reconocer que algo no esta funcionando adecuadamente y que la
percepcion del trabajador, no es positiva, en cuanto al ambito laboral se refiere, lo que sin duda
repercute en su desempeiio de manera evidente y afecta la satisfaccion de los usuarios finales de
los servicios solicitados.

La necesidad de mejorar el clima laboral en el interior de la institucién, se deriva de los resultados
obtenidos:

ANALISIS DEL ECCO 2013

Cultura organizacional

ECCO (Encuesta de Clima y Cultura Organizacional), 2013

Con el propésito de conocer y contribuir al mejoramiento del clima organizacional que prevalece
en la Secretaria de Gobernacidn, se aplicé la encuesta de clima y cultura organizacional (ECCO
2013) regulada por la Secretaria de la Funcién Publica.

Dichos resultados permitieron a la Direccion General de Recursos Humanos coordinar el Plan
Global de Acciones de Mejora del Sector Central de la dependencia, reuniendo los diferentes
programas elaborados por las Unidades Administrativas, con lo cual se contribuya a crear un
ambiente de trabajo satisfactorio, en apoyo a la calidad de los servicios que esta dependencia
brinda a la ciudadania.®

! http://intranet.segob.gob.mx/upLoad/DOCUMENTOS/RESULTADOSDELAECCO2013.pdf
10



Justificacion

Derivado de la percepcidn negativa que los ciudadanos o usuarios de los tramites y servicios
ofrecidos por la Secretaria de Gobernacién, y en general de la Administracion Publica Federal, y de
los resultados de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional 2013, se pretende aportar algunas
ideas que permitan generar cambios significativos que influyan en la motivacién de los servidores
publicos y en el clima laboral de las instituciones gubernamentales, para estar en posibilidad de
coadyuvar, a mediano plazo, en el disefio e implementacion de estrategias adecuadas para generar
satisfaccidén en los trabajadores y por consecuencia éstos otorguen un servicio, eficiente, eficaz y
de calidad, que satisfaga las necesidades del cliente final e incluso supere las expectativas en
relacioén a los servicios que esperan recibir.

Los factores considerados dentro de la encuesta, objeto del estudio, fueron los siguientes:

e Factor 1 Reconocimiento laboral.

e Factor 2 Capacitacion y desarrollo.

e Factor 3 Mejora y cambio.

e Factor 4 Calidad y orientacién al usuario.

e Factor 5 Equidad y género.

e Factor 6 Comunicacién.

e Factor 7 Disponibilidad de recursos.

e Factor 8 Calidad de vida laboral.

e Factor 9 Balance trabajo — familia.

e Factor 10 Colaboracion y trabajo en equipo.

e Factor 11 Liderazgo y participacion.

e Factor 12 Identidad con la institucidn y valores.
e Factor 13 Austeridad y combate a la corrupcion.
e Factor 14 Enfoque a resultados y productividad.
e Factor 15 Normatividad y procesos.

e Factor 16 Profesionalizacién en la APFy SPC.

e Factor 17 Impacto de la encuesta en mi institucion.

11



Objetivos

1. Identificar y analizar los factores y elementos que impacten negativamente el desempefio
de los servidores publicos y que no permiten que las metas establecidas se desarrollen
adecuadamente.

2. Proponer modificaciones que coadyuven al logro de las metas que se persiguen y poder
mejorar dichos efectos, sugiriendo soluciones o cambios que sustituyan a lo ya existente.

3. Determinar la estrategia adecuada que permita a la Administracion Publica Federal, a partir
de profesionalizar a sus servidores publicos, identificar, observar, medir el impacto hacia el
interior y exterior de la Secretaria de Gobernacién, y en especifico al Organo Interno de
Control, que en este caso es la Unidad Administrativa de la que se tomaron los resultados
como base para este estudio.

Hipotesis o preguntas de investigacion

éLla motivacién y el clima laboral son los factores fundamentales del cumplimiento de los objetivos
organizacionales y la satisfaccion en el trabajo del personal que labora como servidor publico en la
Secretaria de Gobernacién, para ofrecer un servicio de calidad y orientacion a los usuarios de la
Administracion Publica Federal?

12



Alcances y Limitaciones

ALCANCES

El alcance de la propuesta, es a nivel unidad administrativa de la Secretaria de Gobernacién; sin
embargo, podria incluso aplicarse a nivel Administracion Publica Federal, con impacto y beneficio,
no sdlo de los servidores publicos adscritos a la plantilla federal en todos los niveles, sino también
de los usuarios de los servicios ofrecidos por las instituciones gubernamentales, lo cual se veria
reflejado en una mayor productividad, en un servicio eficaz, eficiente, de calidad y generador de un
impacto econdémico a favor.

Aplicar las propuestas, fincaria las bases para transparentar, minimizar e incluso eliminar las
practicas de corrupcion dentro de los procesos de reclutamiento y seleccidn, generando realmente
las mismas posibilidades para todos los interesados en participar en el proceso para ingresar al
Servicio Profesional de Carrera de la Administracién Publica Federal, lo cual podria no ser aceptado
por todos aquellos que de una u otra manera son beneficiados.

LIMITACIONES

La revisién y modificaciéon de la normatividad, que significa inversién adicional de tiempo, recursos
y esfuerzo, asi como la disposicién de todos los involucrados para ello, pero ademads, por estar
sujetos a un presupuesto, que podria verse afectado inicialmente al generarse gastos adicionales
mientras se llevan a cabo los cambios que se proponen, o bien, por las adecuaciones que deberan
realizarse al presupuesto inicial.

13



Propuestas o Aportaciones

El Art. 34 de la Ley del Servicio Profesional de Carrera establece: “...En casos excepcionales y
cuando peligre o se altere el orden social, los servicios publicos, la salubridad, la seguridad o el
ambiente de alguna zona o region del pais, como consecuencia de desastres producidos por
fendmenos naturales, por caso fortuito o de fuerza mayor o existan circunstancias que puedan
provocar pérdidas o costos adicionales importantes, los titulares de las dependencias o el Oficial
Mayor respectivo u homodlogo, bajo su responsabilidad, podrdn autorizar el nombramiento
temporal para ocupar un puesto, una vacante o una plaza de nueva creacion, considerado para ser
ocupado por cualquier servidor publico, sin necesidad de sujetarse al procedimiento de
reclutamiento y seleccion a que se refiere esta Ley. Este personal no creard derechos respecto al

ingreso al Sistema”.?

Una vez emitida la autorizacion deberd hacerse de conocimiento de la Secretaria en un plazo no
mayor de quince dias habiles, informando las razones que justifiquen el ejercicio de esta atribucion
y la temporalidad de la misma.

Actualmente, quienes ocupan estas plazas, son personas de confianza y designadas por el superior
jerdrquico de la vacante y quienes generalmente ganan los concursos. Esto se presta a corrupcion,
porque en ocasiones, se les facilitan los examenes aplicados y los casos sujetos a analisis para
poder ser elegidos como ganadores.

» La propuesta que se hace va encaminada por un lado a la modificacion de la Ley del Servicio
Profesional de Carrera, en cuanto a que la ocupacién temporal de una plaza por Art. 34, se
lleve a cabo por un Encargado de Despacho que tenga conocimiento de las actividades
desarrolladas en el area de que se trate, para no entorpecer los procesos y procedimientos
en dareas sustantivas. Que dicho encargado sea un servidor publico en funciones con el
mismo nivel o mayor, de la Unidad Administrativa de que se trate.

En las Disposiciones en las materias de Recursos Humanos y del Servicio Profesional de Carrera, asi
como el Manual Administrativo de Aplicacion General en materia de Recursos Humanos y
Organizacion y el Manual del Servicio Profesional de Carrera, DOF 12 Julio 2010, ultima reforma 23
Agosto 2013; Capitulo I, Seccion I, Art. 134, fraccion Ill de se establece que: “Es competencia del
Comité Técnico de Profesionalizacion: Valorar la pertinencia de crear, modificar o suprimir puestos
en el Sistema que integran la estructura orgdnica y ocupacional de la dependencia.3

> www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/260.pdf
* www.tra bajaen.gob.mx/info/manual_adm_spc_29_08_11.pdf
14



» Aqui la propuesta que se realiza es el endurecer o dificultar mas, a menos que esté
completa y absolutamente justificado, la modificacidn del perfil de un puesto. Lo anterior
debido a que los perfiles se llegan a modificar para que los servidores publicos que
actualmente ocupan las vacantes temporalmente y que son personas de confianza
designadas por los superiores jerdrquicos, encajen perfectamente en los perfiles
requeridos, aun y cuando su preparacién académica y experiencia no tengan nada que ver
con lo que realmente se necesita para realizar las actividades y funciones de la vacante
concursada.

La ocupacién temporal por Art. 34 de la Ley del Servicio Profesional de Carrera, es maximo
por 2 periodos de 10 meses cada uno, si sucede que quién lo ocupa no gana el concurso,
serdn recursos del erario publico federal utilizados y que bien pueden evitarse, ahorrarse u
ocuparlos para incentivos econdmicos, a los niveles menos favorecidos, en circunstancias
especificas, como incentivos por desempefio, aun y cuando no se haga regularmente.

» Continuar con el combate del rezago educativo, en donde los servidores publicos que ya se
encuentran formando parte de la Administracion Publica Federal sean motivados para
incrementar su preparacion académica y profesional, con la posibilidad de ir creciendo y
desarrollandose profesionalmente en la institucion y escalar niveles superiores.

En este sentido la propuesta también es: que al ir incrementando niveles de estudios
puedan obtener la oportunidad de escalar niveles jerarquicos superiores, por el sélo hecho
de concluir etapas de mayor preparacién, porque evidentemente la experiencia ya la
tendran; considerando para esto las vacantes de puestos que no sean sujetos del servicio
profesional de carrera, es decir, las plazas de libre designacién o de gabinete de apoyo,
dando prioridad a los inferiores jerarquicos de la vacante previo analisis para la ocupacion
del puesto.

Dentro de la Ley del Servicio Profesional de Carrera que considera el Subsistema de
Desarrollo Profesional, en su Art. 37, permite al servidor publico acceder a un cargo de
mayor responsabilidad y jerarquia, pero no es suficiente ocupar ya una plaza federal, tener
la experiencia, en muchas ocasiones de varios afios y haberse preparado académicamente
con niveles superiores, ademads debera ser sujeto al mismo procedimiento de reclutamiento
y seleccién. Creo conveniente que en este sentido se dé prioridad para la ocupacion de las
plazas de libre designacion o gabinete de apoyo vacantes, al servidor publico que hace un
esfuerzo evidente para prepararse mejor y obtener mds conocimientos, lo cual podria ser
parte de la motivacién; sin perjudicar a las personas que deseen ingresar al servicio
profesional de carrera mediante concurso.
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» No marginar de las prestaciones y/o aumento salarial a los servidores publicos que ocupan
puestos de enlace, ya que ellos no gozan de los privilegios ni de los mandos medios (de
Jefes de Departamento a Directores Generales o Titulares de Area), ni de los otorgados al
personal con niveles operativos.

Otorgar a estos niveles los incentivos econdmicos que puedan generarse con el ahorro de
las plazas ocupadas temporalmente por el Art. 34 de la Ley del Servicio Profesional de
Carrera, considerando el desempefio y productividad de los servidores publicos.

» Considerar de suma importancia que se tenga respeto por los horarios de labores, de
comida, de la vida familiar, permitiendo el equilibrio que todo trabajador merece tener.

El involucramiento en lo relativo a su entorno familiar, no como una norma, sino como una
estrategia interna de los superiores jerarquicos, que indudablemente, impactaria la
percepcion del servidor publico del interés en otro dmbito que nos sea el laboral,
provocando un sentimiento de empatia que coadyuvaria en el mejor desempefio de sus
funciones.

» El agradecimiento por las labores desempefnadas de cada dia, el reconocimiento de los
logros por pequefos que sean, quiza otorgando algln permiso especial solicitado por el
servidor publico, la justificacidn de algun retardo o incluso tomarse el dia del onomastico,
una felicitacion personal o via telefdnica por él y/o los superiores jerarquicos.

» Oportunidad para enfrentar tareas mas complejas o nuevos retos, e integrarse a equipos de
trabajo proactivos que influyan al servidor publico a esforzarse por lograrlo, por obtener
resultados positivos y generar satisfacciéon por las actividades y tareas desempeiiadas y
porque no, despertar el deseo de no conformarse y buscar ir mejorando su posicion dentro
de la jerarquia organizacional de las instituciones gubernamentales.
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Estructura capitular

Capitulo 1

Este primer capitulo estd conformado por el marco tedrico, que contiene informacién relativa a los
antecedentes de la administracion, la administracion en América Latina, algunos conceptos de la
administracion como tal, los origenes de la burocracia y el papel relevante del hombre dentro de
las organizaciones y por ende, la administracién de los recursos humanos. Asimismo menciona el
objetivo, antecedentes, estructura y las bases legales sobre la cual estd constituida la
Administracion Publica Federal.

De igual manera, refleja algunos conceptos que deben conocerse, relacionados con el capital
humano, la motivacion y el liderazgo. Se define lo que es el clima laboral, el servicio de calidad,
concluyendo con la importancia de generar satisfaccion en los clientes.

Capitulo 2

Este segundo capitulo contiene el marco contextual del trabajo de investigacidn, conformado por
datos relativos a la Secretaria de Gobernacion como sus atribuciones, estructura orgdnica vy
organigrama del Organo Interno de Control.

Incluye también informacién del Servicio Profesional de Carrera, sus antecedentes, su objeto, sus
principios rectores, asi como la estructura organica y los subsistemas que lo conforman, con la
intencidn de tener un panorama general de cdmo funciona.

Capitulo 3

Este tercer capitulo cuyo contenido estd conformado por la metodologia utilizada para la
investigacion e incluye el objetivo, el tipo de investigacion que llevd a cabo, asi como el
instrumento de recoleccion (aplicacidon de encuesta), conteniendo los puntos de procesamiento de
informacién y finalizando con el andlisis e interpretacién de la misma.

Capitulo 4

El dltimo capitulo contiene las conclusiones del trabajo de investigacion, asi como los anexos y la
bibliografia y/o fuentes de informacién.

17



Resumen

Problema:

Los resultados poco favorecedores y la percepcidon negativa que los servidores publicos, que
conforman la estructura de la Secretaria de Gobernacién, perciben en relacién con el
reconocimiento laboral que su institucion tiene de ellos, provoca insatisfaccion laboral y es sin
duda alguna, una limitante de la motivacién para mejorar su productividad y rendimiento.

Objetivo:

Buscar estrategias y alternativas posibles para mejorar la percepcién del entorno laboral que el
servidor publico tiene de cada Unidad Administrativa que forma parte de la Secretaria de
Gobernacién y a largo plazo, de la Administracién Publica Federal, logrando un absoluto equilibrio
entre todos factores que determinan su satisfaccion: econémico, familiar, laboral, social y afectivo;
para que esté en posibilidad de coadyuvar a enaltecer el servicio proporcionado y cumpliendo los
objetivos institucionales en tiempo y forma.

Conclusion:

El reconocimiento publico en relacién al cumplimiento de las tareas y objetivos de la organizacion
por parte del trabajador dentro de la Administracién Publica Federal en México, es uno de los
factores sin duda para lograr motivarlo a sentirse satisfecho en las actividades que desempefia y
que se vera reflejado en el otorgamiento de una mejora en la calidad del servicio que presta a los
ciudadanos.
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Capitulo 1:  MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

Influencia de los filésofos.

La filosofia ha influido desde tiempos antiguos en la administracion, basandose en los conceptos y
en las aportaciones desde el punto de vista de cada uno de los siguientes filésofos:

Socrates (470 A.C. — 399 A.C.).- Filésofo griego que considera a la administracién una habilidad
personal, mas que conocimiento o experiencia.4

Platon (429 A.C. — 347 A.C.).- Discipulo del anterior, en su obra “La Republica” expone la forma
democratica de gobierno y la administracién de los negocios publicos.

Aristoteles (384 A.C. — 322 A.C.).- Discipulo de Platén, en su libro “Politica” habla de la
organizacién del Estado, distinguiendo 3 formas de Administracion Publica:

e Monarquia o Gobierno de uno sélo.
e Aristocracia o Gobierno de Elite.
e Democracia o Gobierno del Pueblo.

De la antigiiedad a la Edad Moderna, es influenciada por:

Francis Bacon (1561 — 1626).- Filésofo y estadista inglés, su principio de administracion fue:
“Prevalencia de lo principal sobre lo accesorio”.

René Descartes (1596 — 1650.)- Filésofo, matematico y fisico francés, creador de las
coordenadas cartesianas. En su libro “El discurso del método”, describe su método cartesiano,
Cuyos principios son:

—  Principio de la duda sistemdtica de la evidencia: Considerar verdadero lo que se compruebe
con evidencia.

—  Principio del andlisis o de descomposicion: Dividir y descomponer cada problema en tantas
partes como se necesite para su solucidn por separado.

* Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicidn, pag. 28.
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—  Principio de la sintesis o de la composicion: Conducir ordenadamente pensamientos y
razon, de lo facil y simple, para gradualmente pasar a lo mas dificil.

—  Principio de la enumeracion o de la verificacion: Hacer recuentos, verificaciones y revisiones
generales, para tener seguridad de no haber omitido o dejado nada de lado.”

El método anterior influye de manera decisiva en la administracion.

Thomas Hobbes (1588 — 1679), politico y filésofo inglés, considera que ausencia de gobierno
significa constante guerra. El Estado es un pacto social, el pueblo renuncia a sus derechos en favor
de un gobierno que impone orden, organiza la vida social y garantiza paz.

Jean-Jaques Rosseau (1712 — 1728), su teoria del Contrato Social, que es un acuerdo de
voluntades de los individuos. Convenio que reconocen y se rigen por reglas, un régimen politico o
un gobernante con autoridad sobre todos.

Karl Marx (1818 — 1883) y

Fiedriech Engels (1820 — 1895), afirman que la humanidad es una historia de lucha constante
de clases, entre hombres libres y esclavos. Consideran que las relaciones econdmicas entre los
hombres son consecuencia de los fendmenos historicos. Visualizan leyes del desarrollo econdmico
de la sociedad.

Influencia de la organizacién de la Iglesia Catdlica

A través del paso del tiempo, las normas y principios de la organizacién publica se transfirieron de
instituciones estatales a instituciones de la Iglesia Catdlica y de organizacién Militar.

La iglesia se estructurd con una organizacién simple y eficiente, basada en una jerarquia de
autoridad a nivel mundial, se rigen por una sola cabeza ejecutiva, El Papa.

Numerosas organizaciones utilizaron éste modelo e incorporaron sus principios y normas.

Influencia de la organizacion Militar

También influyd en las Teorias de la Administracion, Sun Tzu en su obra “El arte de la guerra”,
habla de lecciones para una guerra efectiva, de tdcticas para vencer, de conocer fortalezas y
debilidades del enemigo.

> Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicidn, pag. 28.
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Organizacion lineal, cada subordinado tiene un solo superior con autoridad y responsabilidad,
surge la necesidad de delegar autoridad, antecedente de la centralizacién del mando y Ia
descentralizacion de la ejecucion.®

Otra contribucidn es:

Principio de Direccion.- Todo individuo debe saber qué se espera de él y lo que debe hacer.

Karl von Clausewitz (1780 — 1831) general prusiano, padre del pensamiento estratégico. Para
él la disciplina era un requisito basico para una planeacién cuidadosa. Pensaba que las decisiones
deben ser cientificas y no intuitivas, aceptar la incertidumbre y planear para minimizar efectos.

Influencia de la Revolucion Industrial

Al inventarse la maquina de vapor y aplicarse en la produccién, surge un nuevo concepto del
trabajo, cuya consecuencia fueron cambios econdémicos, politicos y sociales, rapidos y profundos,
inicia en Inglaterra y se dividié en 2 etapas:

= 12 Revolucién industrial, 1780 — 1860 (del carbén y el hierro).

Fase 1.- Mecanizacién de la industria y la agricultura.
Fase 2.- Aplicacion de la fuerza motriz a la industrial.
Fase 3.- Desarrollo del sistema fabril.

Fase 4.- Aceleracion de transportes y comunicaciones.

= 22 Revolucién industrial, 1860 - 1914 (del acero y la electricidad).

Surge el proceso de fabricacién del acero, perfeccionamiento del dinamo y la invencién del motor
de combustidn interna. La subita transformacién es provocada por:

e La produccién artesanal en pequefios talleres, se sustituyd por la produccién con
maquinas en grandes fabricas.

e Sustitucién de la fuerza animal o del hombre por maquinas de motor, permiten mayor
produccién y economia (reduccién de precios).’

® Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicidn, pag. 28 —

30.

’ Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicidn, pag. 31.
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Aumentaron los recursos humanos y se exige mayor calidad; sin embargo, los empresarios
mejoraban los aspectos mecdnicos y le restaban importancia a los relativos al recurso humano y la
coordinacion.

Influencia de los economistas liberales

Las ideas liberales provienen del derecho natural: el orden natural es el mas perfecto. Los derechos
econdmicos humanos son inalienables (no se puede transmitir su domino o el derecho sobre ellos).
El postulado principal del liberalismo econédmico es: La libre competencia.

Segun Adam Smith, el gobierno, ademads de garantizar la ley y el orden, interviene en la economia
cuando los mercados dejen de funcionar satisfactoriamente. El origen de la riqueza de las naciones
se basa en la divisién del trabajo y la especializacién de tareas, reforzando que la planeacion y
organizacién son funciones de vital importancia en las organizaciones.

El liberalismo econdmico se debilita conforme surge el capitalismo: produccién a gran escala,
grandes concentraciones de mdaquinas y de mano de obra, creando problemas en: la organizacion
del trabajo, de competencia econémica y calidad de vida, entre otras.?

Influencia de los pioneros y de los empresarios

En el siglo XIX las innovaciones y cambios empresariales generaron condiciones ideales para
consolidar la teoria administrativa. Permitieron la colonizacién, la urbanizacién y con ello, nuevas
necesidades, base para un crecimiento de empresas de consumo directo.

Con el surgimiento de imperios industriales interactian: competidores, proveedores y
distribuidores y los gerentes no sélo se enfocan a aumentar la produccion, sino a determinar una
logistica de distribucidn y ventas.

Se crean organizaciones enfocadas a las ventas, con vendedores capacitados, antecedente del
marketing actual.

Se crea la organizacion funcional compuesta por:

= Departamento de produccidn.

= Departamento de ventas.

= Departamento técnico de ingenieria.
= Departamento financiero.

® Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicion, pag. 33.
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Surge el control de materias primas, a través de un departamento de compras, adquiriendo
empresas proveedoras y controlando la distribucion y venta al minorista o consumidor final
eliminando intermediarios. La disminucién de métodos para reducir costos y utilidades provoca
diversificacion de productos, se satura el mercado. Con ello emerge la organizacién integrada y
multi departamental.

Se fusionan empresas para utilizar los recursos de manera racional y reducir precios.

Gustavus Swift, pionero en la industria frigorifica, desarrolld una estrategia para consolidar la
fabricacion, lograr la distribucidn propia y conseguir el control de la materia prima.

Las filiales cubrian casi la totalidad del mercado con un sistema de transporte con refrigeracion,
una oficina central y departamentos funcionales. La industria manufacturera siguié los mismos
pasos: sistematizacion.’

Al inicio del siglo XX las grandes corporaciones sucumben financieramente, porque dirigir una
empresa no sélo se logra con habilidad personal. Asi surge la empresa moderna y se da un lugar
preponderante a los organizadores, ya que se visualiza la competitividad.

1.2 LA ADMINISTRACION EN AMERICA LATINA
En la época precolombina existieron 3 civilizaciones en América:

e Ladel altiplano mexicano.
e Ladel drea maya.
e Ladelaregionincaica.

Igual que en las civilizaciones del viejo mundo, la administracidn tuvo gran importancia y enfrenté
formas complejas en la organizacion social, econdmica y politica de estos pueblos.

Los incas desarrollaron un sistema de organizacién basado en la intercambio de productos de
diferentes regiones. Los aztecas crearon un imperio sustentado en numerosas provincias
tributarias; la conquista de otros pueblos origind técnicas para administrar adecuadamente los
tributos. Constancias de los avances administrativos en la época prehispanica lo son: el Cddice
Mendocino, La Matricula de Tributos o las descripciones de cronistas como el padre fray
Bernardino de Sahagun.™

Actualmente, podemos explicar las formas de trabajo colectivo de civilizaciones prehispanicas
gracias a una administracion interna de los Estados.

° Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicién, pag. 34-
36.
% Miinch - Garcia, “Fundamentos de Administracion”, Edit. Trillas, 82 Edicidon 2009, pag. 24-25.
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América Latina y su necesidad de transformacion.-

Las condiciones que prevalecen en América Latina, nos permiten determinar que se encuentra en
vias de desarrollo y requiere modificar y mejorar, a través de un proceso de transformacion.

Resulta conveniente modernizar su Administracion Publica, en virtud de algunos factores que
afectan su desarrollo como la dualidad cultural que manifiesta sus contrastes, como que en
algunos paises por un lado conservan las culturas tradicionales indigenas y dialectos, y por otro,
existen formas europeas y modernas de vivir en las grandes ciudades.

Segun algunos estudios, América Latina ocupa una posicidn intermedia entre los paises de gran
desarrollo y los de menos avance. Entre los paises que la conforman existen diferencias, aln y
cuando sus raices histdricas, sociales, culturales, econémicas y de lazos son similares. Esto impacta
el desarrollo de cada uno, como: su longitud, recursos, demografia, densidad y crecimiento de la
poblacidén etc.

La situacidon particular de cada pais, aun y los que se encuentran en etapas mas avanzadas de
desarrollo, tienen limitaciones a superar, es decir, se encuentran en la imperiosa necesidad de
transformarse profundamente, de renovarse para que el progreso sea una opcién real.

Los motivos que limitan a los paises de América Latina son producto de una serie de eventos
histéricos que los colocan en la situacion actual.

Las frustraciones de afos atrds de un campesino, un obrero o un empleado de oficina se
transforman en inquietudes de cambio, de transformacién y muchos saben que sentirse liberados
no tiene que ver con las elecciones o el gobierno propiamente, sino por el esfuerzo y aportaciones
individuales que activen acciones renovadoras.™

1.3 DEFINICION DE ADMINISTRACION

Administracion.- Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar los recursos de una
empresa u organizacién para conseguir las metas u objetivos de dicha organizacidn.

X/

%+ Planear: Definicidn de metas u objetivos a alcanzar y las estrategias para ello.

++» Organizar: Determinar qué tareas hacer, quién y como las hara.

+«+ Dirigir: Coordinar e indicar el camino a seguir para lograrlo.

+» Controlar: Supervisar y comparar el desempefio real contra lo planeado y si hay
desviaciones, corregir.12

! Jiménez Castro, Wilburg, “Administracion Publica para el Desarrollo Integral”, Editorial Limusa, 32. Edicién 1987, pag.
117-119.
v Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicion 2004, pag. 4y 5.
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Estos elementos de la administracién, que constituyen el proceso administrativo, estan presentes
en cualquier actividad del administrador y en cualquier nivel o area de actividad de la empresa. En
otras palabras, el director, el gerente, el jefe, el supervisor, el capataz o el encargado (cada quien
en su nivel), desempefian actividades de planeacidén, organizacidn, direccidn y control, puesto que
son actividades administrativas fundamentales.™

Existen tantas definiciones como tratadistas prestigiados, pero para estos efectos, se reflejara una
definicidn integral de los mismos:

Administracion.- Es el proceso cuyo objeto es la coordinacion eficaz y eficiente de los
recursos de un grupo social para lograr sus objetivos con la mdxima productividad,
eficiencia y calidad.

Dicha definicidn, estd integrada por los siguientes elementos:

1) Objetivo.- Siempre enfocada a lograr fines o resultados.

2) Eficacia.- Satisfacer los requerimientos del producto o servicio en términos de cantidad y
tiempo.

3) Eficiencia.- Lograr objetivos con el minimo de recursos, minimo costo y mdaxima calidad.

4) Grupo social.- Para que la administracién exista, es necesario que sea dentro de un grupo.

5) Coordinacion de recursos.- Combinar, sistematizar y analizar todos los recursos que
intervienen en el logro de un fin comun.

6) Productividad.- Relacidn entre la cantidad de insumos necesarios para producir un
determinado bien o servicio.™

Caracteristicas de la administracion:
Son inherentes y la diferencian de otras disciplinas.

1) Universalidad (se aplica en cualquier grupo social).

2) Valor Instrumental (es un medio para lograr un fin).

3) Unidad temporal (proceso dindmico, todas sus etapas existen simultaneamente).

4) Amplitud de ejercicio (aplicable a todos los niveles o subsistemas de una organizacion).
5) Especificidad (requiere de otras ciencias y técnicas, pero tiene caracteristicas propias).
6) Interdisciplinariedad (afin a todas las ciencias y técnicas relacionadas con la eficiencia).
7) Flexibilidad (sus principios se adaptan a las necesidades de cada grupo social).

B Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicion, pag. 71.
Y Miinch - Garcia, “Fundamentos de Administracion”, Edit. Trillas, 82 Edicion 2009, pag. 26-27.
25



Importancia de la administracion

Radica en que es imprescindible para que cualquier organismo social funcione adecuadamente. A
través de los principios, métodos y procedimientos que establece, logra mayor rapidez y
efectividad. La productividad y eficiencia de una organizacion, depende fundamentalmente de una
buena administracidn y a que contribuye al bienestar de la comunidad, proporciona lineamientos
para optimizar el aprovechamiento de los recursos, mejora relaciones humanas y genera empleos,
en diversas actividades del hombre.™

El papel del administrador

Los administradores son individuos que hacen cosas o alcanzan metas a través de otras personas,
toman decisiones, asignan recursos y dirigen las actividades de los demas para conseguir dichas
metas. Se les conoce como gerentes o directores y sus papeles principales involucran:

1. Relaciones interpersonales.- Establecer contacto con otras personas para el intercambio de
informacién.
De informacion.- Conductos para la recepcion, difusién y transmisién de informacion.
Toma de decisiones.- En el recae la responsabilidad principal de tomar decisiones.*®

Capacidades del administrador

Los gerentes o directores, para llevar a cabo con éxito su gestién, deberdn tener habilidades o
competencias necesarias para el logro de metas u objetivos.

Robert Katz, identificod 3 habilidades administrativas esenciales:

1) Habilidades Técnicas.- Capacidad para aplicar conocimientos especializados o experiencia.

2) Habilidades Humanas.- Capacidad de trabajar con otras personas, comprenderlas vy
motivarlas, tanto a nivel individual como grupal.

3) Habilidades Conceptuales.- Facultad mental para analizar y diagnosticar situaciones
complicadas y tomar decisiones acertadas."’

> Miinch - Garcia, “Fundamentos de Administracion”, Edit. Trillas, 82 Edicion 2009, pag. 28-29.
10 Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicién 2004, pag. 4-6.
v Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicion 2004, pag. 5y 6.
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Representantes de las Propuestas Clasicas de la Administracion

El origen de las propuestas clasicas de la administracién es la Revolucidn Industrial. El crecimiento
rapido de las empresas y la desorganizacién interna y externa, dio pie a una complicada y creciente
administraciéon, cuya consecuencia fue la aparicién de enfoques de tipo cientifico que sustituyeran
la manera empirica e improvisada que hasta ese momento utilizaban.

B Administracion Cientifica, iniciada por Frederick W. Taylor de los EUA, su principal
caracteristica es: hacer un especial énfasis a las tareas. Se preocupd por aumentar la
productividad y la eficiencia de los trabajos operativos.

B Administracion Clasica, se atribuyd a Henry Fayol de Francia, su principal caracteristica es:
hacer énfasis en la estructura. Busco la eficiencia de la empresa a través de estructurar
puestos y funciones y la interrelacién de dicha estructura, estableciendo departamentos,
para tener una vision global y un manejo adecuado al subdividir la empresa.

B Administracion Humanista o Teoria del Comportamiento o de las Relaciones Humanas, su
principal caracteristica es el estudio y andlisis del comportamiento organizacional
considerando relevante la motivacién, tema fundamental. Su principal representante fue
Abraham Maslow con su teoria de la Jerarquia de las necesidades, en la que organiza las
necesidades humanas por niveles acorde a su importancia de satisfaccion, se visualiza como
pirdmide, en su base las necesidades fisiolégicas (inferiores), en la cima las de
autorrealizacion (elevadas).

» Fisioldgicas.- Instintivas para la superviviencia y preservacion de la especie.

» Seguridad.- Preocupacion por la estabilidad, proteccion contra lo extraio.

> Sociales.- Afiliacion, asociacion, afecto, amor.

» Estima.- Posicion o status, valor del individuo. Autopercepcién, autoconfianza,
independencia o autonomia.

» Autorrealizacidon.- Son los retos que el individuo tiene, mejora continua en lo que

realiza. Si no lo tiene cae en la mediocridad.

- Elton Mayo, con su experimento de Hawthorne destacd que la integracion social del
trabajador influye en su disposicion de producir, que las relaciones humanas
positivas, el contenido del cargo y el aspecto emocional, impacta positiva o
negativamente en ello.*®

- Blake y Mounton su principal aportacion es la malla gerencial que identifica 5 estilos
de liderazgo distintos orientados a dos aspectos: eje horizontal (preocupacion por la

'8 Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracién”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicién, pag. 87-
92.
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1.4

produccién) y vertical (preocupacién por las personas), con impacto en las relaciones
interpersonales e intergrupales.

B Administracion Empirica, Ernest Dale es el padre de dicha escuela, su caracteristica,
ejecutar tareas basandose en la costumbre o tradicion para evitar errores.

B Administracidn Estructuralista, su principal caracteristica es que surgié el concepto de la
Teoria de la Burocracia (estructuras, organigramas, jerarquia, autoridad).

Origenes de la teoria de la burocracia
Burocracia, del vocablo francés bureau que significa oficina
y de krato, que significa poder.

Burocracia.- Forma de organizacién humana que se basa en la racionalidad, es decir, en
adecuar los medios los fines u objetivos, para garantizar la maxima eficiencia posible.

Para Weber, la burocracia es una organizacién cuyas consecuencias deseadas se resumen
en la previsibilidad de su funcionamiento para obtener la maxima eficiencia; las cuales se
resumen en:

Caracteristicas de la burocracia:

1.  Cardcter legal de las normas.- Legislacidon definida que abarca todas las areas,
confieren a la autoridad, poder de coaccién y medios coercitivos para imponer
disciplina.

2. Cardcter formal de las comunicaciones.- Las reglas se formulan y registran por escrito
(de ahi su caracter formal) para comprobarlas y documentarlas. Son repetitivas y
constantes, permite rutinas y formularios.

3.  Division del trabajo.- Divisidn sistematica que establece atribuciones, cargo especifico,
funciones y esfera de competencia y responsabilidad.

4.  Impersonalidad de las relaciones.- Las actividades se distribuyen en términos de
cargos y funciones y no de personas.

5.  Jerarquizacion de la autoridad.- Establece cargos segun la jerarquia. Cada cargo
inferior esta bajo control y supervision de uno superior, tiene privilegios y
obligaciones especificas.
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6.  Rutinas y procedimientos.- Reglas y normas técnicas para el desempefio de cada
cargo. El empleado hace lo que le es impuesto. La disciplina y el desempefio se
ajustan a las exigencias: mdxima productividad.

7.  Competencia técnica y mérito.- La eleccidn de los trabajadores es basada en el mérito,
competencia técnica y capacidad en relacidn al encargo. Se basa en criterios de
evaluacion y clasificacion validos, necesidad de exdmenes, concursos y promocion de
empleados.19

8.  Especializacion de la administracion.- El cuerpo administrativo no son duefios,
accionistas o propietarios, son profesionales especializados en su administracion.

9.  Profesionalizacion.- Caracteristica de la burocracia, porque cada empleado se
considera un profesional porque:

. Se considera especialista.
. Es asalariado.

= Ocupa un cargo.

. Nombrado por su superior jerarquico.

. Mandato por tiempo indeterminado.

= Hace carrera dentro de la organizacién.

. No posee la propiedad de los medios de produccién.

. Es fiel al cargo y se identifica con los objetivos de la empresa.

= El administrador profesional controla cada vez mas la burocracia.

Sin embargo Robert K. Merton observd las consecuencias imprevistas, influidas por
factores de la conducta que afectan la personalidad de los miembros, las llamé
disfunciones, enfatizando tensiones internas que pueden desplazar al objetivo principal de
la organizacidn, siendo éstas:

Disfunciones de la burocracia:

1. Internalizacion de reglas y apego a reglamentos.- Cuando normas y reglamentos, se
vuelven absolutos, prioritarios e inflexibles.

2.  Exceso de formalismo y de papeleo.- La misma necesidad de documentar y formalizar
las comunicaciones, para su debido registro, tiende a un exceso de papeleo.

' Chiavenato Idalberto, “Introduccion a la Teoria General de la Administracion”, Edit. McGraw Hill, 72 Edicién, pag.
225-228.
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Resistencia a los cambios.- Como todo es rutina, estandarizado y previsto, el
empleado se acostumbra a rutinas y procedimientos que domina. Un cambio significa
desconocimiento, cuya consecuencia es la resistencia.

Despersonalizacion de la relacion.- Se enfatizan cargos, derechos y deberes pero no
quienes los ocupan, disminuyen las relaciones personalizadas, se conocen titulos
pero no nombres.

Categorizacion como base del proceso decisorio.- Rigida jerarquizacion de la
autoridad, toma las decisiones el de mayor jerarquia aunque nada sepa, asi habra
menos alternativas de solucion.

Superconformidad a las rutinas y a los procedimientos.- Sus rutinas y procedimientos
se vuelven absolutas. Pierden flexibilidad, iniciativa, creatividad e innovacién del
empleado, limita su libertad y espontaneidad.

Exhibicion de sefiales de autoridad.- Enfatizar la jerarquia de autoridad, requiere dar a
conocer quienes detentan el poder, con simbolos o sefales de estatus: uniforme,
lugar de trabajo, estacionamiento, tipo de mobiliario. etc.

Dificultad en la atencion a clientes y conflictos con el publico.- El empleado sigue
normas y reglamentos, rutinas y procedimientos. Esto le impide atender a los clientes
con atencién y consideracién a sus problemas particulares y personales creando
conflictos. El trabajador percibe amenaza de su propia seguridad, entonces tiende a
la defensa contra presiones externas.

Administracion de Sistemas, surge de un trabajo realizado por Ludwin Von Bertalanffy,

donde considera a las empresas como unidades en constante movimiento y que se

interrelacionan con el medio ambiente, su premisa: todo entero pertenece a una mayor.

Administracion Matematica, utiliza la construccion de modelos que permiten analizar y

estudiar problemas y conocer diferentes alternativas para su solucién, pues generan

escenarios o situaciones reales que ayudan a la toma de decisiones.

Administracion Contemporanea, abarca todos los enfoques actuales de la administracion

para conocer respecto a tendencias actuales y el reto de seguir investigando estilos,

técnicas y teorias administrativas. Actualmente busca acercar mas al ser humano vy el

ambiente que lo rodea.
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- Teoria de la Contingencia, considera situaciones que afecten a la sociedad y empresa.
Prevenir para hacer frente a contingencias. Chiavenato dice: que en la Teoria de la
contingencia no hay nada absoluto, todo es relativo, puede suceder o no.

- Teoria del Desarrollo Organizacional, desarrollada por Warren B. Bennis, surge la
idea de adiestramiento del grupo para favorecer el desarrollo de la organizacion,
respuesta al cambio adaptandose al entorno.

- Teoria de la Calidad, énfasis en la calidad, satisfaciendo las necesidades del cliente.
Edward Demming, la refleja en sus 14 puntos. Considera las diferencias de enfoques
Americano (importan las ganancias) y Japonés (la calidad lo es todo).

- Reingenieria, transformacion, renovacién y redisefio de procesos para competir en el
mercado, reducir costos y conservar calidad.

- Benchmarking, conocer y copiar lo mejor de las empresas lideres para aplicarlas en la
propia empresa para ser superiores.

1.5 ELHOMBRE Y LA ORGANIZACION

Las organizaciones son conjuntos de hombres con un propdsito comun y encausado a alcanzar un
objetivo general. En ellas es el elemento basico, sin embargo su comportamiento no suele ser
individual, estara condicionado por las caracteristicas del ambiente organizacional.

Al paso del tiempo las organizaciones han aumentado su tamano, asi como las funciones
administrativas y al dia de hoy tenemos grandes organizaciones que se convirtieron en
administraciones publicas.

En ellas el factor humano es esencial y por ello la importancia de considerarlo y tratarlo usando
técnicas especializadas para que ejecute sus funciones de tal forma que pueda llevar a la
organizacién a éxito.

Las relaciones formales e informales entre los individuos que integran una administracion, son
consecuencia de la personalidad social de cada uno, la cual es un elemento decisivo en su
conducta.

Las organizaciones son un complejo de relaciones jerarquicas que se mantienen a través de la
autoridad y de la comunicacién, ademas de las relaciones sociales de los miembros que la
conforman, que no siempre son formales.
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El individuo es el protagonista de una estructura social, anteponiéndola a la organizacion, ya que
antes de formar parte de una organizacién, forma parte de dicha estructura social.

El ambiente en el que se desarrollan los hombres, impacta el comportamiento humano. El status
que se tiene lo dan los derechos y obligaciones adquiridos por los individuos en sus relaciones con
el ambiente organizacional y que consiste en la manifestacion de su propia personalidad.”

El status estd influido por las motivaciones y frustraciones de cada uno por lo que debe
considerarse poner atencidn a este rubro para atender y satisfacer sus necesidades.

Si también se toma en cuenta que las Administraciones Publicas son las mayores empresas del pais
y es el Estado el patron que cuenta con mas trabajadores, debemos entender que los recursos
humanos son y seguirdn siendo el primordial reto de las instituciones gubernamentales.

Consideremos la definicidon de 3 significados de vocablos utilizados:

1. Organizacién.- Agrupamiento humano con estructura determinada y un fin comun.

2. Empresa.- Partiendo del concepto emprender una accidn con fines de lucro.

3. Institucién.- Establecimiento creado mediante un acto juridico y regido por un
ordenamiento también juridico, puede ser publica o privada.

Las instituciones privadas tienen un fin de lucro y mayor libertad de accién y posibilidades
de rdpidos cambios y las instituciones publicas son de interés publico y se rigen por una
normativa rigida y su accién se somete a los entes fiscalizadores.

Sea cual sea la naturaleza de la organizaciéon, empresa o institucion, en todos los casos los
directivos y superiores jerarquicos deberan conducir y orientar a grupos de individuos, actuando
como lideres para motivar sus acciones a través de satisfacer sus necesidades, supervisar la
ejecucidn de sus tareas, comunicarse de manera fluida y clara y tomar decisiones oportunas sobre
bases firmes.*

El hombre, factor de desarrollo.-

El hombre, ademas de ser el fin, es el principal factor del proceso de desarrollo. Cada uno es
diferente y por naturaleza, variable en las distintas circunstancias como: edad, motivaciones,
estimulos, procedencia, etc. La gente es “la materia prima” del desarrollo. El hombre condiciona al
desarrollo, lo promueve o lo restringe, segln sus apreciaciones o los criterios colectivos de otras
personas, ambientes o paises que influyen sobre él.

% Mosher y Cimmino, “Ciencia de la Administracion”, Editorial RIALP, Edicidn 1961, pag. 517.
%! Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag. 15-19.
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El hombre, principio del desarrollo.-

El hombre, también es el principio de ese proceso, porque la transformacién, al igual que todo el
proceso de crecimiento, ha de iniciarse de adentro hacia afuera; del individuo hacia el grupo
informal y de éste al formal o institucional; luego a la comunidad, al pais y ojald a toda la
humanidad. Su influencia en el cambio e incremento de participacién, motivacién, conduccion y
liderazgo es fundamental e importante para los fines de desarrollo tanto a nivel individual como
grupal.?

1.6 ADMINISTRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

El desafio

Durante el siglo XXI surge una necesidad de interdependencia entre individuos, organizaciones y
economias nacionales, sobre todo en América Latina ya que nuestra sociedad enfrenta muchos
desafios, entre ellos:

- Competencia global.

- Desempleo.

- Responsabilidad social.

- Necesidades médicas, alimentarias y de vivienda.
- Desafios éticos.

- Explosion demografica.

La Unica manera de enfrentar estos desafios es crear organizaciones mas eficientes y capaces de
alcanzar los resultados deseados. Por estas razones el principal desafio de los administradores de
recursos humanos es: “Lograr el mejoramiento de las organizaciones de que formamos parte,
haciéndolas mds eficientes y eficaces.”

Las organizaciones mejoran a través del uso mas eficaz y eficiente de todos los recursos, pero
especialmente del recurso humano. Esto significa producir bienes y servicios aceptables para la
sociedad. Un uso eficiente implica utilizar sélo la cantidad minima de recursos necesarios para la
produccién de los bienes o servicios que ofrece.

La productividad es la relacidén existente entre los bienes o servicios que genera la organizacion y
los que requiere para su funcionamiento: personal, capital, materia prima y energia. Acorde
aumente la productividad es que se pueden reducir costos, ahorrar recursos y lograr mejores

22 Jiménez Castro, Wilburg, “Administracion Publica para el Desarrollo Integral”, Editorial Limusa, 32. Edicion 1987, pag.
27y 63.
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niveles de utilidad, lo que posibilita mejorar los niveles de compensacion, de prestaciones y de
condiciones laborales. Por consecuencia hay mejor calidad del entorno laboral y los empleados
estardan mas motivados para lograr nuevos incrementos en su productividad.

Las actividades de los recursos humanos contribuyen directamente a mejorar la productividad
entonces, resulta de suma importancia que los directivos de las empresas u organizaciones deban
mantener el equilibrio ideal entre la satisfaccion de los empleados y los resultados financieros de la
organizacién.?

Su propdsito:

“...Mejorar las contribuciones productivas del personal a la organizacion, de manera que sean
responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social”.

La administracion de los recursos humanos describe la manera en que los esfuerzos de los gerentes
y directivos se relacionan con todos los aspectos del personal.

Los recursos humanos determinan el grado de éxito de la organizaciéon. Mejorar las contribuciones
qgue efectua el personal a la organizacién constituye una meta tan esencial y determinante que casi
todas las compaiiias en la actualidad cuentan con un departamento de personal. Dicho
departamento no ejerce control directo sobre muchos de los factores que impactan el éxito de una
empresa como capital, materia prima y procedimientos operativos, ni establece la estrategia
general de la empresa, pero si ejerce influencia en dichas areas.

Sus objetivos:

Los directivos y los departamentos de recursos humanos logran sus metas cuando determinan
fines claros y cuantificables, lo que equivale a establecer parametros que permitiran evaluar sus
acciones. A veces sera de forma escrita, en otras ocasiones forman parte de la cultura de la
organizacion.

Los objetivos de los recursos humanos pueden clasificarse en 4 areas fundamentales:

1. Objetivos Corporativos.- Contribuir al éxito de la empresa, por lo que la administracion de los
recursos humanos no es un fin, sino una manera de apoyar la labor de los dirigentes.

2. Obijetivos Funcionales.- Contribuir en un nivel apropiado a las necesidades de la organizacion
es una prioridad absoluta, cuando no se adecua, se desperdician recursos de todo tipo.

2 Werther William B. y Davis Ketih, “Administracion de Personal y Recursos Humanos”, Editorial McGraw Hill, 5a.
Edicién 2000, pag. 7-9.
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3. Obijetivos Sociales.- Responder ética y socialmente a los desafios que presenta la sociedad en
general y reducir sus demandas negativas. Cuando no se usan recursos para beneficio de la
sociedad, dentro de un marco ético, pueden verse afectadas por restricciones.

4. Objetivos Personales.- Indispensable que cada integrante de la organizacién, aspire a lograr
metas personales legitimas. Lograrlo contribuye al objetivo comun de alcanzar las metas de la
organizacién. Si no sucede, desciende la productividad o aumenta la tasa de rotacion.”*

1.7 LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

Definicién: Actividad administrativa que realiza el Estado para satisfacer sus fines, a través del
conjunto de organismos que componen la rama ejecutiva del Gobierno y de los procedimientos que
ellos aplican, asi como las funciones administrativas que llevan a cabo los otros dérganos y
organismos del estado.”

Objetivo.-

Otorgamiento de servicios de calidad con eficiencia y eficacia al usuario o ciudadano.

Antecedentes.-

Definicidn de Estado: Es una y la primera persona juridica, sujeto de derechos y deberes; ordenada
y organizada politica, juridica y administrativamente. Representa a la comunidad humana que
constituye una nacion, asentada en un territorio propio y determinado. Poseedor de un poder
superior originario y jerarquizado, que utiliza para gobernar al pueblo, como instrumento anti-
conflictivo entre los diversos grupos sociales, para ejercer la soberania nacional y que prevalezca el
interés general sobre los intereses particulares, cumpliendo el propdsito de su origen y de su
finalidad social.

Sus elementos fundamentales son:

1. Pueblo: Conjunto de personas que forman una sociedad natural, asentados de un
determinado territorio, con costumbres similares y comunicacién a través de un lenguaje
comun.

** Werther William B. y Davis Ketih, “Administracion de Personal y Recursos Humanos”, Editorial McGraw Hill, 5a.
Edicién 2000, pag. 9-11.
% Jiménez Castro, Wilburg, “Administracion Publica para el Desarrollo Integral”, Editorial Limusa, 32. Edicion 1987, pag.
238.

35



2. Territorio: Lugar demarcado dentro de limites especificos, que provee un medio ambiente

particular y los recursos materiales, ademas del suelo donde se asientan, subsuelo, espacio
aéreo, aguas territoriales y patrimoniales. El territorio limita el dmbito donde es ejercido el
poder del Estado.

Poder: Facultad del Estado inherente a la soberania que tiene, para establecer e imponer
coactivamente a través de los drganos pertinentes de autoridad, las normas reguladoras del
orden juridico, politico y social, hasta donde se extiende su jurisdiccidn. Limitado por la
Constitucion y las leyes de un pais, que refleja la voluntad de la mayoria del pueblo en un
régimen democratico.?®

IMAGENES DE LA POLITICA:

Algunas teorias clasicas del comportamiento de la comunidad.

La gente responde a los acontecimientos por lo que sucede y lo que cree que esta sucediendo,

acorde a sus percepciones en cada situacién y, por lo tanto responde en parte a las memorias e

imagenes que se lleva en la cabeza.

En el mundo de la politica, las imdagenes y teorias politicas nos ayudan a orientarnos. Los

pensadores y escritores que hoy modelan nuestras ideas e imagenes pueden modelar nuestras

percepciones y decisiones de mafiana.

Con el surgimiento de los estados y naciones modernos a partir del siglo XVI, los tedricos politicos

~ . . 27
modernos han desempefiado un papel similar.

En los siglos XVI y XVII, Maquiavelo, Hobbes y Locke desarrollaron teorias que hicieron
hincapié en la razon y el interés como fuerzas motivadoras.

En el siglo XVIIIl Rousseau y Burke hicieron énfasis en emociones y el concepto de la
comunidad local o nacional.

En el siglo XIX, Mill propuso una teoria refinada de la libertad y Marx desarrollé una teoria
de la revolucion y la comunidad mundial.

En la primera mitad del siglo XX, Lenin y Mao Tse-tung adaptaron ideas de Marx a las
realidades de sus paises enormes pero entonces subdesarrollados.

Todos y cada uno de ellos han hecho una gran contribucidn al desarrollo de la ciencia politica.

*® Jiménez Castro, Wilburg, “Administracién Publica para el Desarrollo Integral”, Editorial Limusa, 32. Edicién 1987, pag.

194.

27 Deutsch, Karl W, “Politica y Gobierno”, Fondo de Cultura Econdmica, Capitulo 4, Pags. 87-103.
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- NICOLAS MAQUIAVELO

Primer politélogo moderno. En su obra “El Principe”, describe no lo que los gobernantes debian
hacer, sino lo que en realidad hacian, olvidando la moralidad, traté de describir la politica en
términos de causas y efectos.

Competidores por el poder: Consideraba 2 clases de personas, Principes (gobernantes) y
Aspirantes a Principes, ambas clases luchan y compiten por el poder.

Objetos del poder del vulgo”.- Asi denomina al pueblo, sélo le importa su propiedad y
mujeres, conservandolos seguros, obedecera al principe.

Su ética: un principe debia estar dispuesto a hacer cualquier cosa para obtener el poder,
conservarlo y aumentarlo para tener mas probabilidad de sobrevivir. A través de fuerza, temor,
esplendor y diplomacia.

Doble moralidad.- La que usaba con el vulgo, amigos, aliados y superiores y la no
obligatoria para los principes o el estado, porque siempre habia razones para no sequirla con miras
al aumento de poder.

Equilibrio del poder.- Saber cudndo es conveniente, en qué momento y en qué condiciones
traicionar al aliado.

Al final se consideraron importantes sus aportaciones, pero se le criticd de inmoral.

- THOMAS HOBBES

Trataba de explicar racionalmente porqué se consideraba al principe como un ser superior y a los
demds hombres ordinarios.

El Estado de Naturaleza.- Si no hay gobernante, el hombre vuelve a su naturaleza de lobo,
todos contra todos, surgira uno que tenga el poder de lograr gobernar, se reconocera legitimo y
serd obedecido.

El soberano.- Como es el mds fuerte de todos, el gobernante no obedecerd otra voluntad.

Su version de Contrato social.- Ceder sus derechos a una o algunas personas que lo
gobiernen para imponer paz (estado), sélo obliga al pueblo y no al gobernante. Poco realista,
ambicion, temor y poder, las necesidades y valores del pueblo también son motivaciones.
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- JHON LOCKE

Su teoria: los hombres se mueven por interés propio y no siempre luchan entre si, a veces actian
usando la razén y tienen comportamiento moderado, ve posible la vida aln sin gobernante.

Un contrato social razonable y una Constitucion.- Concibe el estado como un contrato, en
el que el pueblo obedece a cambio de paz interna, proteccidon de su propiedad y de que existan
leyes. Si el gobernante no cumple, el pueblo no obedece. Tal contrato es la constitucién.?

Individualismo, propiedad y derechos naturales.- Los hombres piensan y actian como
individuos, y asi mismo adquieren derechos:

Derecho de reclamar como de su propiedad lo que haya acumulado por su propio trabajo.

Derecho a la libertad, siempre y en todo lugar.

Derecho a la revolucidn si el gobernante viola su contrato social o sus derechos.

JUAN JACOBO ROUSSEAU

El pensador mds importante del siglo XVIII.

Descubrimiento del individuo y sus emociones.- Dio relevancia a las emociones humanas,
y no sélo considerd la parte racional. Se interesd en lo que se encontraba dentro del individuo y no
en la sociedad.

Del individuo a la comunidad.- Dice que los seres humanos estan hechos en forma tal que
sélo pueden ser individuos dentro de la comunidad y ellas vuelven rica y libre la individualidad
humana.

En su obra “El contrato social” parte de que las comunidades se crean por un acto
voluntario de los seres humanos.

La soberania del pueblo.- Supone que el estado surge mediante acuerdo explicito
(queremos ser un Estado, una comunidad) o tacito (optan por quedarse en esa comunidad), donde
los funcionarios publicos son servidores del pueblo.

La voluntad general Vs. la de todos.- Segun la concepcidn de Rousseau, el Estado seria
dirigido y controlado por la voluntad general del pueblo.

28 Deutsch, Karl W, “Politica y Gobierno”, Fondo de Cultura Econdmica, Capitulo 4, Pags. 87-103.
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La base constitucional y legal.-

La Administracién Publica tiene como una de sus bases fundamentales la Constitucion y leyes del
pais respectivo; que establecen el marco de actuacién para desarrollar sus actividades.

En la Declaracidon francesa de los Derechos del Hombre y del Ciudadano, de 1789, se establecié que
la Constitucién deberia atender dos puntos:

e Una declaracion de principios individuales (parte dogmatica), a la que posteriormente se
agregaron derechos y garantias sociales.

e Una parte organica, que estructura la organizacion del Estado, fundada sobre la division de
poderes.

Estructura:

El Estado, en los paises occidentales, estd organizado de tal manera que se manifiesta en la division
de funciones que son asignadas a distintos organos.

Conformado por 3 poderes, que surge a partir de leyes:

FEDERAL

Poder Ejecutivo.- Aplicara las leyes con prudencia, conocimiento, serenidad y tomara iniciativas.

— Presidente (Centralizado)

— Secretarias de Estado (Centralizado)

— Organos Descentralizados (Presupuestal y jerarquicamente depende del Central).

— Organos Desconcentrados (Creados por ley con personalidad juridica propia, con
presupuesto y patrimonio propios, organizacidon particular y algunos pueden ser
autéonomos; que deciden titulares y cumplen sus funciones sin intervencidon de otra
institucion).

— Organismos Auténomos

= Banco de México

= CNDH
= |FE
= UNAM
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Poder Legislativo.- Se encarga del ambito del orden moral, normas constitucionales y de las
exigencias del bien comun.

— Camara de Diputados del H. Congreso de la Unidn

— Cdmara de Senadores

— Canal del Congreso

Poder Judicial.- Administrara la justicia con imparcialidad y que ésta sea inflexible frente a
presiones.”’

— SCIN

— Consejo de la Judicatura Federal

— Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion

— Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa

— Tribunal Superior Agrario

ESTATAL
— Poder Ejecutivo (Gobernador)
— Poder Legislativo (Congreso del Estado)
—  Poder Judicial (Tribunal Superior de Justicia del Estado)

MUNICIPAL
— Poder Ejecutivo (Presidente Municipal)
— Poder Legislativo (Ayuntamiento, Regidores)
— Poder Judicial (Sus atribuciones son estatales)

2 Jiménez Castro, Wilburg, “Administracion Publica para el Desarrollo Integral”, Editorial Limusa, 32. Edicion 1987, pag.
194y 199.
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1.8 CONCEPTOS

El recurso humano.-

Es el mas importante de los recursos que cualquier empresa u organizacién necesita, fundamental
para la existencia de cualquier grupo social; de quienes depende el manejo y funcionamiento de
los demads recursos.

El capital humano es el activo mas valioso de las organizaciones y posee caracteristicas tales como:
posibilidad de desarrollo, creatividad, ideas, imaginacion, sentimientos, experiencias, habilidades,
etc., que lo diferencian de los demads recursos. Segun la funcidn que desempefie y el nivel
jerdrquico en que se encuentre dentro de la organizacién, puede ser:

= Obreros, cuyo trabajo es predominantemente manual.

= Oficinistas, labor mas intelectual y de servicio.

= Supervisores, vigilan el cumplimiento de las actividades, con igual conocimiento de
funciones técnicas y administrativas.

= Técnicos, efectian nuevos disefios, sistemas administrativos, métodos, controles, etc.

= Ejecutivos, ejecutan las disposiciones de los directivos, predomina la funciéon administrativa
sobre la técnica.

= Directores, fijan y determinan objetivos, estrategias, politicas, etc., aprueban planes y
revisan resultados finales.*

La administracion debe poner especial interés en los recursos humanos, pues el hombre es el
factor primordial en la marcha de una empresa. De su habilidad, fuerza fisica, inteligencia,
conocimientos y experiencia, depende el logro de los objetivos de la empresa y el adecuado
manejo de los demas elementos de ésta.*?

Capital Humano.-

A finales del siglo XX cobra relevancia una metafora dominante de los directivos: “...Los
trabajadores son considerados activos de las empresas, organizaciones e instituciones”.

Antes los empleados no eran considerados por los directivos superiores como activos de una
empresa. Cuando se solicitd a dichos directivos clasificasen las prioridades estratégicas
empresariales, situaron la inversidon en personal por detrds de la satisfaccion del cliente, el
rendimiento financiero, la competitividad y la calidad de productos y servicios. Si hubiesen
considerado verdaderamente a las personas como valiosos activos estratégicos, los directivos

30 Reyes Ponce Agustin, “Administracion Moderna”, Limusa Noriega Editores, Edicion 2001, pag. 153-154.
*' Miinch - Garcia, “Fundamentos de Administracion”, Edit. Trillas, 82 Edicion 2009, pag. 67.
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advertirian que una fuerza laboral competente y consagrada constituia un requisito previo para el
éxito de sus organizaciones.

Quienes aportan ingenio, creatividad e iniciativa a sus empresas, merecen mads respeto vy
consideracién que los mismos recursos materiales o fisicos. Las personas representan un valor para
las empresas y no que éstas se vean como propietarias de sus empleados.

Los trabajadores como inversores:

Actualmente es conveniente llevar la metafora de los activos a un nuevo nivel y considerar a los
trabajadores no como capital humano literalmente, sino como propietarios e inversores de capital
humano. Adam Smith dice que: “...el individuo opera como un inversor”, es decir, acumula un
capital personal (destreza y habilidad extraordinarias) y conservandolo, trata de invertirlo
cuidadosamente, para obtener el maximo partido.

Propiedad y control del capital humano:

Los individuos poseen capacidades innatas, comportamientos, energia personal y tiempo. Estos
elementos constituyen un capital humano, como si fuera el dinero que invierten en sus puestos de
trabajo.

Los empleados y no las organizaciones, son los propietarios de tal capital humano y son ellos
. . . , . 2
quienes deciden cuando, cémo y en dénde aportarlo.®

Rendimiento de la inversidn de capital humano:

Ver a los empleados como inversores nos trae una realidad fundamental, la inversién y el beneficio
constituyen un flujo en ambos sentidos. Los buenos ejecutivos comprenden que el incremento de
los conocimientos del asalariado eleva la productividad. Una formacidn es una excelente inversion
en activos humanos.

Contribuye a un aumento de los beneficios de las inversiones de las personas en el trabajo. En un
ambiente laboral muy consciente de la importancia de los conocimientos, los individuos estiman
gue el aprendizaje de nuevas habilidades les ayudara a encontrar y conservar un puesto apreciado,
un empleo que produzca un beneficio elevado de su inversion de capital humano y por

*? Daven port, Thomas O., “Capital Humano. Creando ventajas competitivas a través de las personas”, Ediciones Deusto,
Edicién 2006, pag. 22-25.
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consecuencia, la satisfaccion emanada del aprendizaje es, en si misma, un beneficio del capital
humano que el empleado ha aportado a la tarea.

El concepto de los trabajadores como inversores en vez de activos, manifiesta el hecho de que el
vinculo entre el empleado y la empresa, depende de la capacidad y voluntad de los individuos y
entidades para proporcionar beneficios al otro creando un lazo que los ligue, una relacion de
provecho mutuo.*?

Componentes del capital humano:

El término “capital humano” aparecié por primera vez en un articulo del Premio Nobel en
Economia, Theodore W. Schultz publicado en 1961. Desde entonces algunos economistas han
considerado que comprende otros términos como: habilidades, experiencia y conocimientos; otros
como Gary Becker afaden: personalidad, apariencia, reputacion y credenciales; otros mas
comparan el capital con sus propietarios, considerando que el capital humano consiste en
personas habiles e instruidas.

Los elementos que considera este concepto son:
Capacidad.- Pericia en actividades y formas de trabajo cuyos subcomponentes son:

e Conocimiento (contexto intelectual).

e Habilidad (familiaridad con medios y métodos para realizar una determinada tarea, abarca
desde fuerza y habilidad fisica hasta aprendizaje especializado).

e Talento (facultad innata para realizar una tarea especifica).

Comportamiento.- Medios observables de actuar que contribuyen a la realizacién de una tarea.
Combinan respuestas inherentes adquiridas con situaciones y estimulos situacionales. Muestran
valores, ética, creencias y reacciones.

Esfuerzo.- Aplicacidon consciente de recursos mentales y fisicos, a un fin concreto. Encausa la
conducta al logro. Se aplica o niega, el individuo tiene el control de dénde, cudando y como
aportarlo.

Tiempo.- Elemento cronoldgico de la inversidon del capital humano. Los economistas lo excluyen
porque no reside en la mente o cuerpo humano; sin embargo, el tiempo es un recurso
fundamental, si el individuo no invierte tiempo en la tarea, nada podra producir.

** Daven port, Thomas O., “Capital Humano. Creando ventajas competitivas a través de las personas”, Ediciones Deusto,
Edicidn 2006, pag. 26.
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¢Como funciona la inversion del capital humano?

Compromiso con la empresa.- Emana del vinculo emocional o intelectual que liga al
individuo con la organizacién. Implica una aceptacién de los objetivos y de la entidad, deseo de
afiliaciéon y un acuerdo técito de rechazar otras vias de inversién, dicho compromiso se divide en:

» C. de Actitud (deseo pertenecer), se identifican con la organizacion, se implican en sus

actividades y disfrutan de pertenecer a ella, motivados para trabajar en beneficio de la
entidad porque valoran sus vinculos organizativos.
» C. Programatico (me costara sino pertenezco), lleva al empleado a permanecer en la

organizacién porque no puede permitirse abandonarla por el costo que conlleva optar por
no seguir, supone presencia fisica, pero sin invertir a plenitud su capital humano.
» C. de Lealtad (debo pertenecer), el individuo se siente ligado a la empresa por obligacion,

como el costeo de un titulo universitario, haciendo lo que considera oportuno para la
organizacién. Se asocia con una motivacion, asistencia consecuente y regular y dedicacién
notable a los objetivos empresariales.g4

Los conceptos de compromiso e involucracion al puesto de trabajo son los puntos focales de la
inversion del capital humano, si falta el primero, se incrementa la rotacion de empleados; si falta el
segundo, se liga con un absentismo (abstencion deliberada de acudir al trabajo) mas elevado.®

Una persona con gran dedicacion a su tarea cuida mucho lo que hace, y quiza no le importe mucho
dénde lo realiza, gusta de sus actividades y la mantiene ocupada varias horas al dia.

El rendimiento aportado por la inversion del capital humano constituye el beneficio de la empresa.

Si una organizacién dispone de individuos con la cantidad y calidad adecuadas de capital humano,
suscitar un compromiso de actitud para invertir, llevara a la empresa a un rendimiento superior.

Factores del rendimiento de inversion:

Las actitudes laborales positivas, respecto al empleo y empresa, son consecuencia del
cumplimiento de expectativas, ejercen efecto en la actitud del empleado, para bien o para mal, a
través de la comparacion con dichas expectativas.

El trabajador comprometido y consagrado trabaja en aras de la empresa, recibe una recompensa y
prosigue actuando en interés de la organizacién, la empresa a cambio aporta los rendimientos de
inversidon, esto es: el sueldo ganado gracias al capital humano invertido. El rendimiento de

** Daven port, Thomas O., “Capital Humano. Creando ventajas competitivas a través de las personas”, Ediciones Deusto,
Edicién 2006, pag. 44-47.
3 http://lema.rae.es/drae/?val=absentismo
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inversion abarca todos los incentivos requeridos para suscitar un incremento de la inversion del
trabajador o evitar su disminucién.

Buscando el vinculo entre incentivos y desempefio, los directivos realizan el siguiente
razonamiento: El aumento de la satisfaccidn con el empleo incrementara sin duda el desempefio.
Pero para los psicdlogos al buscar el vinculo causal entre la satisfaccion en el empleo y el
rendimiento llegan a la conclusidn de que la clave resulta ser esta relacién pero invertida, es decir,
un rendimiento intenso aporta una recompensa, que a su vez incrementa la satisfaccion. En otras
palabras: la satisfaccion no engendra rendimiento; mas bien el rendimiento, a través de los
incentivos, produce satisfaccién.

Se consideran algunos factores como parte de los rendimientos de inversion y se agrupan en 4
categorias:

1. Satisfaccion intrinseca en el empleo: relativo al empleo y a las diversas tareas.
Oportunidad de desarrollo: Posibilidad de incremento de capacidades.
Reconocimiento: Que comparieros y superiores reconozcan la aportacién del individuo a la
organizacién.

4. Recompensas econdémicas: A través de compensaciones y beneficios por rendimiento y
productividad.36

Politica de recursos humanos:
Las instituciones publicas deben adoptar politicas de personal.

Fijar objetivos, determinar prioridades, decidir sobre la estructura de la accién, aprobar planes de
reclutamiento y seleccion, capacitacién y evaluacién.

Debe ser acorde a las necesidades y recursos, a los objetivos comunes, asi como para promover el
desarrollo pleno del individuo.

Requiere determinar criterios para satisfacer las necesidades de la institucion y del personal, fijar
remuneraciones, reclutamiento, destitucién, sanciones y beneficios sociales.

Estos criterios generales orientan las acciones y fijan limites. Pueden ser muy generales pero
también habra otros especificos, las acciones deben orientar los criterios para fijar limites. Puede
existir algun vinculo con las maneras de ejercer el mando cuando se determina dicha politica y

*® Daven port, Thomas O., “Capital Humano. Creando ventajas competitivas a través de las personas”, Ediciones Deusto,
Edicién 2006, pag. 50-54.
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dependeran de las circunstancias, los hechos y el comportamiento de los individuos dentro de la
institucion publica.

La politica de recursos humanos debe aplicarse e interpretarse sin lesionar la dignidad del
individuo y garantizar sus derechos esenciales (mientras no trasgreda los de otros) su desarrollo y
su derecho a ser escuchado, ademads de respetar las disposiciones juridicas vigentes.

Los superiores jerdrquicos de gran envergadura, serdn los individuos a los que corresponda
determinar estas lineas de accidn que orientaran y conduciran el actuar de la entidad publica.’’

Motivacion.-
Motivacién: Derivada del latin motus, que significa movido, o de motio: que significa movimiento.

Motivar significa: Mover, conducir, impulsar a la accidn. Es la labor mas importante de la direccidn,
y la mas compleja, pues a través de ella se logra la ejecucion del trabajo tendiente a la obtencién
de los objetivos, de acuerdo con los estandares o patrones esperados.

Otros significados que se le pueden dar:

4

e Motivar se refiere siempre a: “...aquello existente dentro de nosotros que nos lleva, nos

impulsa, nos mueve a comportarnos asi y no de otro modo”.

“

e En el entorno laboral se refiere: “... al estado de un colaborador cuya disposicion para
realizar una determinada conducta estd activado”.

e “..accion de crear;, mantener y elevar la disposicion para realizar una determinada
conducta, y ello a través de los superiores jerdrquicos o bien por medio de incentivos”.

e “ .facultad de hacer que una persona haga lo que queremos, cuando queremos y como

gueremos, pero que lo haga porque ella misma quiera”.

Saber motivar debes ser una habilidad, una destreza de los superiores jerarquicos que tengan bajo
su responsabilidad dirigir a un grupo de subordinados.

Debemos diferenciar claramente lo siguiente:

» Motivacién.- Control del individuo sobre si mismo, exclusivo del individuo y de nadie mas.

» Accidon _motivadora.- Accién de un superior para incentivar o influir en el inferior,

sometiendo su voluntad a un control ajeno.*®

*" Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacidn Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicion 1983, pag. 20y 21.
® Sprenger Reinhard K., “El mito de la motivacion”, Editorial Diaz de Santos, Edicién 2002, pags. 7-17.
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Mudltiples son las teorias que existen en relacion con la motivacion pero todas se agrupan en las
siguientes tendencias:

1) Teorias de contenido o de explicacion interna.-

Tratan de especificar lo que impulsa la conducta; las de mayor difusidon, también llamadas
tradicionales. Explican la conducta con base en hechos internos. Abarca 3 corrientes:

Jerarquia de las necesidades de Maslow: Establece que la naturaleza humana posee, en

orden de predominio, 4 necesidades bdsicas y una de crecimiento.
Bdsicas

1) Fisioldgicas (hambre, sed, suefio, reproduccion).
) De seguridad (defensa, no sentirse amenazado por el medio o las circunstancias, proteccion
contra el peligro).
) De amor o pertenencia (deseo de relaciones afectivas con las demas personas: actividades
sociales, amor).
Iv) De estimacidn (confianza en si mismo, deseo de fuerza, logro, competencia, necesidad de
estimacidn ajena: reputacién, prestigio, reconocimiento).

Crecimiento
1) Realizacion personal (realizacién a través del desarrollo de su propia potencialidad).

Las necesidades mencionadas, deberan satisfacerse en el orden precedido, satisfecha una, se
activa la siguiente. Segun Maslow, si se cubren las 4 necesidades basicas, surge la motivacién por
necesidad de crecimiento.

Estas necesidades influyen para mejorar o empeorar, lo que impacta el grado de satisfaccion de los
individuos.

Definid las necesidades fisioldgicas y de seguridad como de orden inferior, que se satisfacen
externamente, tiene su origen en todo lo externo (como salario, contrato, antigliedad).

Y las sociales, de estima y autorrealizacion como de orden superior, que se satisfacen
internamente.*

¥ Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicién 2004, pag. 156y 157.
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Teoria _de la _motivacion e higiene de Herzberg: También conocida como de los dos
factores. El psicologo Frederick Herzberg, estaba convencido de que la relacién de un individuo con
su trabajo es basica y de que su actitud hacia éste puede determinar el éxito o el fracaso.

A partir de una investigacion definid 2 factores principales:

Intrinsecos.- Que se relacionan con la satisfaccién laboral, como progreso, reconocimiento,
responsabilidad y logros.

Extrinsecos.- Que se relacionan con la insatisfaccién, como la supervisién, salario, normas
de la compaiiia y condiciones laborales.

Segun Herzberg, los factores que producen la satisfaccién no son los mismos que llevan a la
insatisfaccion.*

Propone los siguientes niveles de necesidades:

1) Factores de higiene o mantenimiento (aquellos que evitan la falta de satisfaccién, pero
tampoco motivan: condiciones de trabajo, politicas, salarios, seguridad laboral).

) Motivadores (aquellos que incluyen realizacién, reconocimiento, responsabilidad y el
trabajo mismo).

Motivacion de grupo, que considera algunos factores como:

= Espiritu de equipo, sentirse identificado con fines comunes.

= Identificacion con objetivos de empresa, correlacionando los intereses de grupo con los
individuales.

=  Practicar la administracion por participacion, trabajador integrado emocional y
mentalmente al grupo y a la empresa a través de participar en las decisiones.

=  Establecimiento de relaciones humanas adecuadas, con sistemas de comunicaciéon y
autorrealizacidn que promuevan la eficiencia.

= FEliminar prdcticas no motivadoras para elevar la moral; desapareciendo el control
excesivo, decisiones rigidas..

Teoria Xy Teoria Y: Cuya aportacion se debe a Douglas McGregor, quién postulé 2 puntos de

vista sobre los seres humanos:

v' Teoria X.- Supone que a los empleados no les gusta su trabajo, son flojos, rehusan las
responsabilidades y deben ser obligados a trabajar.

%0 Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicién 2004, pag. 159 y 160.
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v' Teoria Y.- Supone que a los empleados les gusta el trabajo, son creativos, buscan
responsabilidades y pueden dirigirse ellos mismos.

Comparando con el marco tedrico de Maslow, en la Teoria X dominan las necesidades de orden
inferior, y en la Y las de orden superior, por lo tanto considera mas validas las de la Teoria X.

Entonces propone ideas para aumentar la motivacion en el trabajo, como:

— Participacion del empleado en las toma de decisiones.
— Puestos de trabajo de responsabilidad y estimulantes.
— Buenas relaciones en los grupos de trabajo.41

2) Teorias de aprendizaje o del enfoque externo.-

Llamadas también de modificacion de la conducta organizacional, parten del supuesto de que la
conducta observable de las organizaciones, asi como sus consecuencias, son la clave para explicar
la motivacion; relacionan los efectos que ejerce el ambiente sobre la conducta de los individuos,
del tal manera que el individuo aprende que habra ciertas circunstancias a las que le seguirdn
determinadas conductas. Sus principales creadores son: Watson, Skinner y Luthans y Kreitner.

Las técnicas y procedimientos de modificacion de la conducta han sido de gran trascendencia en la
explicacion de la conducta organizacional, ya que a través de ellas se describe la razén por la cual
los empleados son productivos, que impulsa su conducta, aportando datos valiosos para mejorar
dicha conducta.

Siendo una de las teorias basicas de la direccidn, la guia y motivaciéon de los recursos humanos,
todo administrador debe poseer conocimientos generales de estas teorias.*

Teoria de grupo.-
John Adair, habla de su teoria de la personalidad del grupo y de las necesidades de los grupos.

Presenta la idea de que los grupos de trabajo se parecen a los individuos en que si bien son
siempre unicos (cada uno desarrolla su propia personalidad de grupo), comparten ciertas
necesidades comunes. Dos de ellas son propiedades del grupo como un todo, es decir, tiene la
necesidad de cumplir una tarea comun y la necesidad de mantenerse como unidad social cohesiva

o Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicién 2004, pag. 157-159.
*2 Miinch - Garcia, “Fundamentos de Administracion”, Edit. Trillas, 82 Edicion 2009, pag. 176-179.
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(necesidad de mantenimiento de equipo). La tercera esta constituida por la suma de necesidades
individuales de los miembros del gru po.43

3) Teorias Contempordneas.-

Teoria ERC: Para Clayton Alderfer realizd su propia version a partir de revisar la jerarquia
de necesidades de Maslow argumentando 3 grupos de necesidades basicas:

1. Existencia, provisién de nuestros elementales requerimientos materiales para subsistir
(necesidades fisioldgicas y seguridad).

2. Relacion, el deseo de mantener vinculos personales importantes (sociales y de estima).
Crecimiento, el anhelo interior de desarrollo personal (autorrealizacion).

Teoria de McClelland: Formula su teoria de las necesidades, enfocada en 3 principales:

Necesidad de Logro.- Sobresalir y triunfar, luchar por tener éxito y disfrutar su recompensa.
Necesidad de Poder.- Hacer que los otros se conduzcan como no lo habrian hecho de otro
modo. Tener impacto, ejercer influencia y controlar a los demas.

3. Necesidad de Afiliacion.- Tener relaciones amistosas y cercanas. Hacer amigos, preferir
cooperar que competir y esperar comprension reciproca.**

Importancia.-

Entender que el ser humano en el dmbito laboral requiere ser motivado a partir de satisfacer sus
necesidades, conforme va satisfaciendo una, surge alguna mas; clave para ir creciendo vy
desarrolldandose primero como individuo (a nivel personal) y después profesionalmente (a nivel
laboral).

Entonces la motivacidén puede definirse como el sefialamiento o énfasis que se descubre en una
persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, la cual puedes ser absoluta,
relativa, de placer y/o de lujo. Siempre considerando que es necesario o conveniente.”

3 Adair, Johh, traduccién Villamizar Herrera Jesus, “Cémo motivar, ¢ qué nos mueve a lograr la excelencia?”, Legis
Fondo Editorial, Edicion1992, pag. 5y 6.
“ Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicién 2004, pag. 162 — 163.
45 Reyes Ponce Agustin, “Administracion moderna”, Limusa Noriega Editores, Edicién 2001, pag. 405-406.
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Motivaciones diferentes para los empleados de hoy.-

No quiere decir que el bienestar fisico y econdmico no son necesarios para la satisfaccion en el
trabajo; si son necesarios. Tampoco sostener que no se motiva a los empleados con la esperanza
de obtener aumentos, promociones o sueldos mas altos; es obvio que se les puede motivar asi.
Pero las investigaciones indican que, a largo plazo, al satisfacer las necesidades inferiores, lo Unico
gue se logra producir es una actitud neutra hacia el trabajo. La motivacién que se proporciona
mediante aumentos o promociones, significa sélo busqueda de dinero, simbolo de busqueda de
otras clases de autorrealizacidn: posicién social o compra de articulos que representan dicha
posicion.

Lo anterior puede impactar el comportamiento a nivel individual, pero muy poco o nada a nivel
grupal. Los nuevos empleados tienden a cuestionar por qué llevar a cabo una tarea o porqué
hacerlo de una manera y no de otra.

El crecimiento de los medios de comunicacidn ha alterado el papel de la figura autoritaria, porque
se tienen redes con otras figuras de autoridad, por lo tanto, forman sus propios juicios o criterios
sin preferencia o prejuicio por alguna.

Lo mismo pasard con sus actitudes con sus superiores, una vez que participen en la fuerza
productiva y laboral. Si a esto agregamos la movilidad del empleado moderno, el poder de los
sindicatos y el impacto de normas laborales, las percepciones de la administracion cambian, y los
estilos tradicionales de liderazgo resultan inaplicables y a veces contraproducentes. Los gerentes
con experiencia conocen las reacciones: hostilidad, rebeldia y en ocasiones subversiéon. Los mas
comunes son la apatia, la falta de correspondencia y un desempefio que sélo cumple obligaciones.

Los retos que imponen los cambios en las necesidades de los empleados se pueden manejar
oportunamente con cambios del disefio organizacional. Los programas para enriquecer el trabajo,
la apertura de lineas de comunicacidn, la participacion de los trabajadores para resolver problemas
de equipo son sdélo algunas formas. No obstante siempre habra la necesidad de entender y
manejar los “problemas humanos” que afectan el desempefio del trabajo.46

Liderazgo.-
El jefe y los empleados:

En la actualidad existe una mayor conciencia de que para asumir el rol de jefe se requiere
preparacion, entrenamiento, seguimiento del nuevo rol y mas entrenamiento. Quizd convendria

6 Rosenbaum, Bernard L., traduccién Zavatosky E. Maria Elena, “Cémo motivar a los empleados de hoy”, Editorial,
McGraw Hill, Edicién 1992, pag. 7-11.
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utilizar el término colaborador en lugar de subordinado, dada la idea contemporanea de las
organizaciones en el siglo XXI.

La relacidn jefe-colaborador no corresponde a la idea de que un jefe da érdenes y el colaborador
las cumple, ahora se percibe la idea de que: es un grupo de iguales que trabajan juntos. Es una
interrelacion en la que uno orienta, el otro enriquece y el jefe toma la decisidn final.

Sus principales tareas y funciones son:

e Seleccionar colaboradores y desvincularlos cuando sea pertinente.- Aun y cuando se tenga
un area de Recursos Humanos y en el caso de que se requiera un despido, él serd quién lo
comunique.

e Evaluar sus comportamientos.- Acorde al proceso de evaluacién al desempefio
implementado, ademas dar retroalimentacién, pero no sélo en las evaluaciones, sino
diariamente, lo que hacen bien y lo que deben mejorar.

o Delegar tareas.- Aprendiendo a delegar ya que al hacerlo el empleado se hace responsable
de dicha tarea, aunque el jefe deba responder también por dicha actividad.

e Dar aliento.- Mediante palabras y acciones.

e Comunicar mision, visidn, valores y estrategia organizacional, ademas de los especificos
del drea a cargo.- Siempre de manera permanente buscando también retroalimentacién.

e Ser entrenador de sus colaboradores en cuanto a su desarrollo profesional.- Para lograr el
desarrollo de conocimientos y competencias de los trabajadores y puedan asi acceder a un
mayor nivel dentro del escalafén.

El rol del jefe implica conocer bien todos los roles y tareas que le corresponden y generar
comportamientos adecuados para llevar a cabo eficazmente esas funciones.

Requiere conocimientos, competencias y compromiso con la funciéon, ademas comprender el
alcance de la tareas mencionadas para llegar a tener un desempeiio superior. Para obtener dicho
desempefio, es necesario considerar 3 elementos:

1) Cumplir con el descriptivo del propio puesto, objetivos y responsabilidades asignadas.

2) Cumplir satisfactoriamente con una serie de funciones que no necesariamente figuran
por escrito, pero que la organizacion espera que cumpla.

3) Ser entrenador de sus colaboradores, un desarrollador de talentos para la
organizacion.”’

o Alles, Martha, “Rol del Jefe, écdmo ser un buen jefe?, Editorial Granica, Edicién, 2007, 2008 y 2009, pag. 11-18.
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La sociedad en la que nos encontramos inmersos esta formada por amplios y diversos grupos,
influyentes todos entre si y relativamente auténomos. Los lideres invariablemente son
responsables del bienestar material y psicolégico de quiénes estdn bajo su liderazgo cuya
naturaleza es cada vez mas publica o abarca mas personas a quienes ligan muchos intereses y
tratan problemas de la comunidad entera. Entonces requerimos un liderazgo que coadyuve a
resolver problemas comunes. Un entendimiento adecuado de dicho liderazgo, en el ambito
publico y privado debe ser una prioridad en toda labor de investigacién social.

Es decir, el ejecutivo se convierte en lider cuando realiza con éxito la transicion que va de la
gerencia al liderazgo, que implica una revaluacion de sus propias tareas y de las necesidades de la
empresa, preocupandose por la evoluciéon de la organizacién como totalidad, incluyendo sus
objetivos y capacidades.48

Definicion:

El liderazgo consiste en la capacidad o habilidad que tiene una persona para influir, inducir,
animar o motivar a otros a llevar a cabo determinados objetivos, con entusiasmo y por voluntad
propia.

Otra definicion es: El proceso de dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y
de influir en ellas. Este concepto tiene 4 implicaciones importantes:

1) Involucra a otras personas (personal o seguidores).

2) Implica una distribucién desigual del poder entre los lideres y los miembros del grupo.

3) Capacidad para usar diferentes formas del poder e influir en la conducta de los seguidores.
4) Combinacién de los tres primeros pero ademas es cuestién de valores. El liderazgo moral

. 4
involucra a los valores.*

Importancia:

Las organizaciones dependen para crecer y perdurar del liderazgo de sus dirigentes, valido para las
gue tienen fines de lucro y las que no. Ya que las organizaciones dependen del lider, necesitamos
ver qué aspectos de éste son importantes.

8 Mintzberg Henry, Quinn James Brian, “EL PROCESO ESTRATEGICO, Conceptos, Contextos y Casos”, 22. Edicién, Edit.
Prentice Hall, pag. 45.

* http://www.crecenegocios.com/concepto-y-estilos-de-liderazgo/
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Un buen lider debe reunir 4 condiciones:

1) Compromiso con la misidn.
2) Comunicacion de la vision.
3) Confianza en si mismo.

4) Integridad personal.

Su importancia radica en que es vital para la supervivencia de cualquier organizacién. Por ser la
capacidad de un jefe para guiar y dirigir. Una organizacién puede tener una planeacién adecuada,
control, etc. y no sobrevivir si le falta un lider adecuado; sin embargo puede no tener una
planeacion y control adecuado pero si cuenta con un lider idéneo, puede salir adelante.”®

Estilos de Liderazgo:

Es tarea de todo lider hacer que se cumplan las metas acorde a la forma en que se conduce para
lograrlas. Los lideres han mostrado diversos enfoques respecto a como cumplen con sus
responsabilidades en relaciéon con sus seguidores. Los estilos varian y de inicio surgen 3 estilos
basicos:

++ Lider Autocratico.- Asume toda la responsabilidad de la toma de decisiones, inicia acciones
y las dirige; motiva y controla al subordinado; piensa que sdlo él es capaz.

++» Lider Participativo.- Consulta a sus subordinados, pero sin delegarles el derecho a tomar
decisiones finales, sefala directrices especificas, pero siempre consulta ideas u opiniones.

++ Lider Liberal.- Delega a sus subordinados la autoridad para tomar decisiones, ellos asumen

la responsabilidad por propia motivacion, guiay control.”!

Para algunos autores existen los siguientes modelos:
- Continuo de liderazgo (Tannembaum y Schmidt)

Se adapta a diferentes contingencias, desde centrado en el jefe hasta en el subordinado, varia
acorde a la libertad concedida a los subordinados. Dependen de los factores siguientes: Estilo de
lider, seguidores y situacién.

*% http://www.utm.mx/edi_anteriores/temas036/ENSAYO3-36.pdf
>t http://www.utm.mx/edi_anteriores/temas036/ENSAYO3-36.pdf
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- Liderazgo Camino-Meta (Robert House)

Influyen los lideres en la percepcion de los seguidores. Sus factores clave: Caracteristicas
personales de seguidores y presiones ambientales.

- Liderazgo Situacional (Hersey Blachard)

No hay caracteristicas ni comportamientos universales, el liderazgo considera como factor la
situacion, primero se analiza y luego toma la decision.

- Liderazgo por Contingencia (Fiedler)

Surgen 8 situaciones a través de 3 preguntas secuenciales: irelaciones miembro-lider buenas o
malas?, {tareas estructurada o no? y posicion de poder del lider ¢ fuerte o débil?.

v’ Situacién mds cercana a 1 = Relaciones buenas, estructura de tarea y poder alto.

v’ Situacion mds cercana a 8 = Lider c/poco control, relaciones pobres, tareas sin estructura y
poder del lider débil.

Depende de los factores: Estilo personal del lider y grado de poder (control e influencia) sobre la

situacion.
Virtudes de un lider:
Un lider debe tener ciertas virtudes que lo van a guiar en la buena toma de decisiones y son:

» Prudencia.
Templanza.
Justicia.

VYV V V

Fortaleza.

La tarea del lider no es facil, debe ser capaz de tener una buena comunicacion (transmitir lo que
sentimos, tal como lo sentimos) y una capacidad de integraciéon (hacer que los miembros de la
organizacién realicen acciones en forma conjunta) para el logro de un objetivo comdin.

Caracteristicas de un buen lider:

» Excelencia en las actividades basicas del dia a dia: es optimista, motiva y valora a su gente,
demuestra sus valores en pequefios actos con todos, todo el tiempo.

» Excelencia en relaciones personales: el liderazgo no tiene nada que ver con el cargo o el
titulo, el liderazgo se demuestra con las relaciones interpersonales. Cumple promesas,
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escucha, dice la verdad, fomenta el respeto y logra relaciones de confianza, duraderas y
genuinas.

» Adaptacion al cambio: Heraclito dijo "Lo unico constante en el universo es el cambio", y eso
es lo que pasa en el mundo de los negocios hoy. Los lideres no dirigen personas, sino que
tienen actitudes que inspiran a las personas de su entorno y las mueven para actuar.

> Eficacia personal: se enfoca en lo valioso, prioriza, reclasifica las metas, "para la pelota",
tiene momentos de reflexion solo o sola.

» Creatividad e innovacion: las ideas son la materia prima de los proyectos exitosos, pero
después de la creatividad e innovacion falta la ejecucién. Se debe crear e innovar pensando
en la ejecucion desde un principio.

» Ser el entrenador del equipo: aconseja, observa cosas que se pueden mejorar, comparte
experiencias pasadas generosamente.

» Conciencia social: el proyecto contribuye a la organizacién, la organizacidn contribuye a la
sociedad. Si esos tres elementos (proyecto, organizacion, sociedad) no estan alineados,
épara qué trabajas? Una empresa se encuentra dentro de una sociedad, dentro de un
contexto. Si tu proyecto no tiene valores que exceden al dmbito comercial, le falta algo. Es
un orgullo generar proyectos exitosos, pero mucho mas satisfactorio es poder compartirlos
con la comunidad.>?

Diferencia entre: AUTORIDAD, PODER Y LIDERAZGO

» AUTORIDAD.- Es ejercer el poder delegado por la comunidad en aquellos que considera
capaces de interpretar su voluntad y realizar lo que conviene para el bien comun.

» PODER.- Es la voluntad de accion dominativa que, al margen de los intereses y el querer de
la sociedad, se impone por la fuerza de quien decide actuar y dominar.

Entonces el poder es la capacidad de forzar a alguien, para que, aunque preferiria no hacerla,
haga nuestra voluntad debido a nuestra posicidon o fuerza, mientras que la autoridad es el arte de
conseguir que la gente haga voluntariamente lo que uno quiere debido a su influencia personal.

» LIDERAZGO.- Es la capacidad o habilidad que tiene una persona para influir, inducir,
animar o motivar a otros a llevar a cabo determinados objetivos, con entusiasmo y por
voluntad propia.

> http://www.deltaasesores.com/articulos/autores-invitados/iaap/2639-siete-caracteristicas-de-un-lider-exitoso
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Un lider énace o se forma?

Basicamente el liderazgo se va formando dia a dia; en la pasién por la misidon, en la accién y en los
valores fundamentales. Ademas no solamente debe delegar responsabilidades, sino que debe
expandir el poder hacia otros, ser humilde y considerarse sustituible.

Debe desarrollarse a través de practica, aprendizaje y sacrificio. No debe seguir en lo facil, lo
conocido, la rutina o que no tenga desafio alguno.

Debe aceptar, enfrentar o crear situaciones que lo obligue a: Adaptarse, cambiar, que implique un
reto o innovar.

Importancia de la ética de un lider:

Los valores éticos regresan al acontecer empresarial y se esta experimentando un retorno de la
espiritualidad, en el sentido de impregnarse de valores morales que reflejen un comportamiento
mas integral, el cual es el de servir a la sociedad donde esta inmersa, independientemente de los
ligados a la obtencion y generacion de mas valor para las empresas mismas. El objetivo de los
lideres es que sus empresas sean mas valiosas, relativo a la actitud y comportamiento de todos
sus dirigentes que tienen que ver con su permanencia en el largo plazo. Actuar éticamente no es
puritanismo, sino que es una necesidad para la obtenciéon de mayor valor para sus empresas.

Este valor se traduce en mayor competitividad, mayor productividad, mejor atencién de clientes y
proveedores y por consecuencia, posicionamiento, que implica ganar una mayor participacion de
mercado.

La creacion de valor en las empresas.-

La base del "valor" reside en la forma como los nuevos gerentes dirigen los negocios. Ya no basta
con ser un "gerente competitivo" sino que se debe experimentar una transformaciéon a "lider";
gue sabe que es una persona y que estd rodeado de personas. Implica aceptar ser el eje central de
las actividades que desarrollan todas las personas en la empresa que dirige.

Consecuentemente, se sitia en el centro a las personas, ya no como un recurso "mas", sino como
seres que merecen el mejor y mayor de los respetos. Estas personas son los accionistas, los
directivos, los proveedores, los empleados y los clientes. Y tratarlos como personas equivale a
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generar un clima propicio para el logro de la mas alta de las productividades que se refleja en el
logro rendimientos mercadoldgicos, econdmicos y financieros.

De ahi que el actuar éticamente sea una necesidad, porque permite que estemos preparados para
alcanzar éxitos financieros que conducen al crecimiento y desarrollo permanente de las
empresas.

Esta actitud, del quehacer ético, esta ligada al intenso desarrollo de la tecnologia de la informacion,
y a pesar de que siempre existe corrupcion, fraudes y engafios, ahora es mucho mas facil
detectarlos y en la actualidad se sabe, que mas temprano que tarde, la verdad serd conocida.

Tres valores que realizan las empresas son:

1. Valor econédmico, todos los que hicieron aportes a la actividad productiva reciben su

compensacion que les permitira satisfacer sus necesidades,
2. Valor psicoldgico, los que participan del proceso productivo aprenden para la toma

adecuada de decisiones que afectan a otros o a ellos mismos de forma directa o no.
3. Valor ético, se aduce al cambio que se produce en el interior de las personas. Los dos
ultimos valores aunque subjetivos son decisivos en la generacién del valor econémico.

Liderazgo ético y la ética empresarial

El "Liderazgo Etico" es entonces una necesidad que hace mejor y mds rica a la empresa. Por el
contrario, si se busca el enriqguecimiento acelerado y sobre bases ilicitas, la empresa se condena a
si misma.

Ya en estos tiempos, nadie puede negar la importancia de la inteligencia emocional para la toma
de decisiones en las empresas; que el cliente es cada dia mas y mds exigente y mas dificil de
engadar; que el mundo entero se ha reducido por efecto del desarrollo de las telecomunicaciones y
qgue el temor a una demanda por efecto de un error que afecte a terceros, es ahora muy latente en
todos.

Es por eso que la ética empresarial estda teniendo, hoy mas que nunca, una presencia
determinante en la dinamica de las empresas modernas. Es el momento de valorizar o revalorizar
las actitudes y valores gerenciales, de tal manera que se comprenda que la ética empresarial es
ahora una necesidad y no una virtud.

Como podemos ver los lideres tiene ciertas funciones que deben cumplir: planear, organizar,
iniciar, controlar, apoyar, informar y evaluar tanto a la organizacién como a los empleados; sin
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embargo no debe olvidar que en ocasiones es sano y positivo compartir con los demas la funcién
de tomar decisiones.

Resulta invaluable apoyarse en el diagrama que R. Tannenbaum y W.H. Schmidt trazaron en
relacién a las posibilidades de participacion.

“Continuo” de liderazgo (Tannenbaun y Schmidt, 1.958)

LIDERAZGO CENTRALIZADO EN LOS SUBORIDNADOS
LIDERAZGO CENTRALIZADO EN EL JEFE -

EJERCICIO DE ATORIDAD POR EL ADMINISTRADOR

AREA DE LIBERTAD DE LOS SUBORDINADOS

EL
ADMINISTRADOR|
TOMALA EL L
DECISION Y LA ADMINISTRADOR ADMINISTRADOR P ———
COMUNICA PRESENTA SU RAD
IDEA Y ABRE UNA PRESENTA EL PERMITE QUE LOS
AY & PROBLEMA,
DISCUSION J SUBORDINADOS
RECIBE FUNCIONEN DENTRO
SUGERENCIAS, Y DE LOS LIMITES
ADMNI?%RADOR Ifgé‘:?lgg DEFINIDOS POR EL
VENDE SU SUPERIOR
DECISION EL
ADMINISTRADOR EL ADMINISTRADOR
PRESENTA UNA DEFINE LOS LIMITES Y
1L PIDE AL GRUPO QUE
DECISION SUJETA TOME UNA DECISION
A MODIFICACION - -
" LIDERAZGO AUTORITARIO 1 T T T 7 7 LIDERAZGO DEMOCRATICO ~ ~ = ~ ~ | PLENA Y TOTAL LIBERTAD

HACIA LOS SUBORDINADOS

Al analizarlo podemos observar que en un extremo el jefe lo tiene practicamente todo y en el otro
el grupo tiene la mejor parte.

Mientras mas participe la gente en las decisiones, mds motivacidn tiene para ponerlas a la practica;
sin embargo la situacion (naturaleza de la tarea, tiempo) y el grupo (actitudes, conocimiento y
experiencia) pueden limitar la toma de decisiones. De igual manera la personalidad del lider, el
sistema de valores y la filosofia pueden influir.

Hay algunas situaciones laborales que cuentan con poco tiempo para las decisiones cuya toma
pronto es de un solo hombre; no siempre es posible compartir decisiones sobre metas, objetivos,
fines o propdsitos, pero decisiones sobre los medios de cémo lograrlo como: métodos, técnicas,
condiciones y planes, si es posible.>®

>3 Adair, Johh, traduccién Villamizar Herrera Jesus, “Cémo motivar, iqué nos mueve a lograr la excelencia?”, Legis
Fondo Editorial, Edicion1992, pag. 10-13.
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Direccion del personal

Para lograr dirigir al personal de una empresa, el superior jerarquico debera considerar lo
siguiente:

a) Conduccidn y orientacion.-

Dirigir personal consiste en conducirlo y orientarlo hacia el cumplimiento de los fines y metas de la
organizacién. Guiarlo por el camino adecuado, con eficacia y eficiencia.

Para llevar a cabo dicha tarea se debe contar con la habilidad y dominio de técnicas, pero ademas
de cierta flexibilidad para las buenas relaciones humanas. Los dirigentes deberan enfrentaran los
problemas, relaciones, comportamientos, motivaciones y frustraciones del personal y encausarlos
positivamente. Es una tarea dificil, ardua y especial. La administracién de personal es una
disciplina que requiere conocerla a fondo y que relaciona aspectos psicolégicos, socioldgicos y
culturales que no deben minimizarse.

La administracion de personal considera 2 vertientes:

1. Aspectos de toma de decisiones, comunicaciones, liderazgo y supervisién, motivacion y
otros, propios de toda direccién, pero relacionados con aspectos de comportamiento de
los superiores jerarquicos y de los empleados a su cargo.

2. Aspectos restantes de la administracién como son: técnicas de personal, andlisis de tareas,
descripcidn de puestos, reclutamiento y seleccion.>

b) Decisiones.-

Proceso comun y tarea fundamental de todo director o gerente y cuando son relacionadas con su
personal subordinado, debe cuidarse no herir susceptibilidades o causarles molestias innecesarias,
porque son mas dificiles de resolver, habran de tomarse racionalmente.

Las decisiones de otro tipo impactan intereses econdmicos o sociales, aunque su repercusion es
menos grave y mas facil de solucionar que las que tienen que ver con los trabajadores.

Para tomar una decisién acertada, se considera que sean formales y el fondo de las mismas:

54 . . .. .y R . .
Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracién Publica, Fundacién Getulio Vargas,

“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag. 33.
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Punto de vista formal:

— Seria (exacta y acorde a normas).

— Firme (sin vacilaciones).

— Natural (sin vulgaridad y efectisismos).
— Sdlida (meditada y razonable).

— Precisa (rigurosa y exacta).

Punto de vista del fondo.

— Adecuada (proporcional al fin que se persigue).

— Iddnea (suficiente para algo).

— Oportuna (en tiempo y lugar).

— Eficaz (que se ajuste a la necesidad y que la atienda).

— Eficiente (que lo haga con optimizacién de recursos y medios).

Cada decision relacionada con el personal, debe basarse en técnicas de cuya correcta aplicacién
depende el éxito, acierto o error de la misma.>

¢) Comunicacion.-

Dirigir al personal debe hacerse a través de una comunicacion fluida y de medios inteligibles (que
puedan ser entendidos claramente).

Un directivo debe contar con especial habilidad para expresarse y emitir sus comunicaciones con
inteligencia. Si dicha comunicacidn es fluida y clara, facilitara la motivacién de los empleados.

Proceso de comunicacion efectiva:

1. Desarrollo de una idea.- Le da sentido a la comunicacién, puesto que primero se debe
reflexionar y desarrollar la idea que se desea transmitir y su intencidn.

2. Codificacion.- Codificar o cifrar el mensaje, es decir, usar un cédigo comun para emisor y
receptor: palabras (de un idioma comun), graficas o simbolos. También el tipo de lenguaje
que se utilizara: oral, escrito, grafico, mimico, etc. y el formato: oficio, circular,
memorandum, pdster, folleto, Ilamada telefénica, dibujo, video, etc.

>* Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicidon 1983, pag. 33 y 34.
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3. Transmision.- Se lleva a cabo la transmisiéon en el lenguaje, formato y cddigo
seleccionado, enviandolo a través de un canal o vehiculo que no tenga barreras y previniendo
o controlando las interferencias.

4. Recepcidn.- La persona a quién se dirige el mensaje lo recibe a través de los canales
naturales de recepcién que son los érganos de los sentidos: vista, oido, olfato, tacto y gusto.
Entre mds érganos sensoriales intervengan en la recepcion, mejor se recibira el mensaje por
parte del receptor que debe estar dispuesto a recibirlo para que le llegue mas facilmente, si
pone una barrera mental, el mensaje se pierde.

5. Descifrado o Decodificacion.- En este paso del proceso el receptor descifra e interpreta
el mensaje, logrando crear o reconstruir la idea del mensaje. Si es equivalente a lo que
transmitio el emisor se puede lograr su comprension.

6. Aceptacion.- Una vez que el mensaje ha sido recibido, descifrado e interpretado, se
acepta o se rechaza. La aceptacion es una decision personal y depende de la forma en que
fue percibido el mensaje, su apreciacién, la opinion previa que se tenga sobre el mismo, la
autoridad del emisor, creencias y valores del receptor y sus implicaciones. Si se logra, surge el
verdadero establecimiento de la comunicacién.

7. Uso.- Este es el paso decisivo de accidn, la reaccidén que se logra en el receptor y el uso
que él le da a la informacidn contenida en el mensaje recibido.

8. Retroalimentacion.- La retroalimentacién es el paso final que cierra el circuito con la
respuesta del receptor, que en este momento toma el papel de emisor, estableciendo asi una
interaccion bilateral: la Comunicacion en Dos Direcciones, si no se diera, entonces la
comunicacion no se establecié plenamente y sélo se quedd a nivel de informacion.

Cuando la comunicacién es completa, ambos interlocutores estaran satisfechos, evitara la
frustracién y definird una mejor relacion personal o laboral.

La comunicacion requiere un clima de confianza para que sea buena, ya sea en el terreno personal
o profesional.

Concretando lo anterior tenemos que:

Resulta necesario concebir claramente la idea que deseamos expresar con fluidez y vocabulario
sencillo para que transmitida, recibida y captada correctamente.

Administrar recursos humanos es organizar un gran sistema de comunicaciones que se visualiza
desde 2 enfoques:
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¢ Comunicacion formal: es aquella en donde el mensaje se origina en un integrante de un
nivel jerarquico superior y se dirige a un integrante de un nivel jerarquico inferior, superior,
o de un mismo nivel; siguiendo canales establecidos formalmente por la empresa.

e Comunicacion informal: es aquella en donde el mensaje circula entre miembros de Ila
empresa, sin conocer con precision su origen y sin seguir canales establecidos formalmente
por la empresa.

Por lo que orientar y encausar ambas redes con tacto y habilidad es primordial en un superior
jerarquico.”®

d) Liderazgo y supervision.-

El lider es un guia que dirige a la organizacion hacia sus metas, toda empresa debe tenerlos y
establecer buenas relaciones humanas y ejercer ciertas funciones o buscar tener la mayoria de
ellas:

= Empatia.

=  Objetividad.

= Confianza.

= QOrientacion definida.

= Supervisidén adecuada.

=  Seguridad en el trabajo.

= Ser cordial y respetuoso de otros.
» Fluidez expresiva.

= Poder de conviccion.

Los ejecutivos necesitan actuar como lideres y tratar de reunir o llevar a cabo las funciones
anteriormente citadas, para facilitar su labor y alcanzar el éxito de su gestién.

Con muchas de esas condiciones se nace, sin embargo, otras pueden ser adquiridas. Recordemos
que ejecutar tareas o acciones se puede aprender, pero saber conducir, orientar y guiar como
verdadero lider no es facil, aunque definitivamente necesario.

En toda direccion de personal otro aspecto importante a considerar es la supervisidn, supervisar
significa: evaluar, medir lo realizado, para obtener informacidn sobre cémo marcha el proceso.

Es una tarea requiere tacto y habilidad para apreciar con objetividad lo llevado a cabo.

*® Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag.34 y 35.
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El lider debe desarrollar esta funcidén creando un medio ambiente de trabajo cordial y agradable,
sin ser enemigo del trabajador, sélo un guia y orientador para la ejecucion. Evaluando y corrigiendo
errores o mejorando procedimientos, pero de forma constructiva y nunca critica.

Supervisar consiste en imponer una manera de hacer, sin molestar o lesionar actitudes que deben
ser respetadas.

En las instituciones publicas suelen ser comunes los supervisores exagerados, debiendo actuar sdlo

dentro de los limites de lo necesario y racional.”’

e) Motivacion.-

Es la tarea de la direccidén del personal que tienen como uno de sus mayores retos los superiores
jerdrquicos de las organizaciones. Es una tarea ardua, dificil y complicada.

Motivacién es el conjunto de factores que impulsan la voluntad para que el hombre actie de
determinada manera.

Se motiva ejerciendo una efectiva direccién que lleva a los subalternos a reconocerla, basada en la
autoridad, pero también al ejercer racionalmente las atribuciones del cargo conferidas.

Se motiva atendiendo diversas necesidades que pueden ser:

— Fisicas o materiales.

— De seguridad.

— De afecto, cordialidad y amor.

— De reconocimiento personal y profesional.

Al satisfacer dichas necesidades, se crea un clima favorable para la empresa.

Atender o no estas necesidades, impactara el grado de dedicacidon que el trabajador le dé a sus
actividades y no sélo resultan importantes las de tipo material, en ocasiones, la motivacion
producto del reconocimiento o de sentirse realizado profesionalmente en sus aspiraciones logra
una mayor satisfaccién en el individuo.

Motivar es una tarea que los directivos deben cuidar y alcanzar a través de reflexiones sobre
aspectos psicologicos de la conducta humana, exige observacion aguda y minuciosa de los
trabajadores y el medio ambiente en el que se desenvuelven.®®

>’ Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag. 36-38.
*% Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag. 38.
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f) Estabilidad y movilidad.-

La direccion de personal debe enfatizar la estabilidad de los empleados, porque ello significa
tranquilidad y seguridad para dichos individuos.

En paises diversos y sus empresas publicas, asi como en sus administraciones centralizadas, han
adoptado el criterio de que los trabajadores tienen derecho a su estabilidad, sin embargo ello
podria significar que no se den las condiciones de dedicacidon y eficacia imprescindibles.

Por eso en las carreras administrativas se considera el derecho a permanecer y ascender, pero ello
condicionado al cumplimiento de requisitos de idoneidad, dedicacién y eficacia. Es garantia contra
la arbitrariedad, pero, basada en el mérito y competencia para el desempefio de las funciones; por
ello existe cierta flexibilidad para que la administracién empresarial incorpore a quienes necesita.

La movilidad significa: Rotacidn externa e interna del personal. En el caso de la movilidad externa
sucede cuando es necesario renovar personal, respetando los derechos, cuando asi lo requiera la
empresa y en el caso de la movilidad interna, es la conveniencia de rolar de puesto a los
empleados. Nadie debe ser imprescindible, resulta conveniente que sin afectar las

especializaciones, conforme a lo posibilidad de ascenso, se tenga una vision mas general.59

1.9 CLIMA LABORAL

Para que exista un clima laboral adecuado, los superiores jerarquicos en las instituciones deben
crear la idea general de que todo el personal de una organizacidn participa en forma total en el
propésito compartido y lo hacen creando un lenguaje comun de valores externos e internos.

Extraer lo mejor de todos los tipos positivos de personalidad, y al enfrentarse a alguien que se
sienta menospreciado o desechado, hacer los esfuerzos necesarios para que esa persona se sienta
miembro del equipo.60

Relaciones con el personal.-

Los departamentos de recursos humanos con una filosofia proactiva contribuyen a los dividendos
de una organizacion, a crear un ambiente en el que la fuerza de trabajo sea productiva gracias a

> Banco Interamericano de Desarrollo, Escuela Interamericana de Administracion Publica, Fundacién Getulio Vargas,
“Administracion de Empresas Publicas”, Volumen |, Editorial Limusa, Edicién 1983, pag.39.
60 Lebow, Rob, “La clave de la productividad empresarial”, Panorama Editorial, Edicién 1995, pag. 58 y 104.
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una buena relacion con la empresa. La calidad de vida laboral deriva de practicas adecuadas que
cumplen tanto con los objetivos de la organizacién, como de los empleados.

Desafios de la relacion con el personal.-

La calidad de vida laboral de una organizacion es: el entorno, el ambiente, el aire que se respira en
una organizacién. Hay organizaciones en el que es buen ambiente, ambiente sano y otras donde
estd viciado y es malo. Los directivos de hoy deben considerar que existen muchas medidas que
pueden tomarse para mejorarla.

En el pasado las ideas de los empleados no se tomaban en cuenta y habia muy pocos casos de
trabajo en equipo.

En la actualidad, los competidores se vieron obligados a concluir que la competencia no se percibe
solo en el nivel de las maquinas, la materia prima y los recursos tecnoldgicos, sino que el dmbito
humano es el mds importante y primordial.

Cada vez mas organizaciones establecen programas de mejoramiento de la vida laboral como una
manera de incrementar la productividad de sus empleados, a través de niveles mds altos de
motivacion y satisfaccién, menor tensidn y resistencia al cambio, esto puede producir beneficios
con respecto al desarrollo de la organizacién.61

Mejorar el entorno laboral:

En la mayoria de las organizaciones la cupula directiva estd compuesta por un nimero minimo de
personas, esto hace necesario confiar a los departamentos de recursos humanos la responsabilidad
de mejorar el entorno laboral y lo que se refiere a capacitacién, retroalimentacién, estudios y
analisis dirigidos a mejorar actitudes.

Resulta ser una funcién delicada y de mucha importancia, ya que debe coadyuvar a crear y
fomentar un adecuado clima laboral. El apoyo de los directivos es imprescindible para establecer
programas que tengan como objetivo mejorar el entorno laboral.

Cuando existe un apoyo total de todos los niveles y en especial de los mandos superiores, tiene
como consecuencia el éxito de sus programas, que provocan primero un mejor nivel de
satisfacciéon a nivel individual y después a nivel organizacional, pues la participacion de los

®1 Werther William B. y Davis Ketih, “Administracion de Personal y Recursos Humanos”, Editorial McGraw Hill, 5a.
Edicion 2000, pag. 435-438.
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empleados, por ejemplo, en la toma de decisiones, mejora tanto el clima de la empresa como su
.. 62
productividad.

1.10 SERVICIO

Servicio o servir viene de la palabra en latin servus, que en sentido literal significa esclavo.

No obstante, la gente que sirve no es esclava, a los esclavos se les obliga a hacer lo que los demas
dicen. La gente que sirve, elige servir.

Cuando se empieza a proporcionar un servicio porque se decide hacerlo, pensando en el placer
que significa, todo se trasforma. Se crea una relacion con los clientes en el momento en que se les
proporciona un servicio.

Otorgar el servicio no estd relacionado directamente con el dinero, servir significa hacer algo que
te gusta, porque te gusta, y quizd recibir una remuneracion por la forma excepcional en que lo
haces.

Las relaciones son la clave del éxito, de la obtencién de beneficios y de la satisfaccidon que se logra
como servidor en un negocio. Realizar dicho servicio sin expectativa alguna creard nuevas
relaciones o fortalecera las que ya se han establecido.

El servicio es una actividad o un proceso que no produce un producto fisico, es un conjunto de
prestaciones cuantitativas y cualitativas, una transaccion entre cliente y proveedor.

Evaluar el servicio.-

Una vez que se emite un juicio, es dificil modificarlo. La gente juzga en cuanto hace contacto con
alguien de cualquier forma: por sus palabras o sus acciones.

No debemos olvidar que el contacto mas importante en todo el proceso de otorgamiento de un
servicio es el primero, ya sea a través de una conversacion telefdnica o la puerta de una oficina. El
cliente se forma una opinidn al instante.

En las instituciones sin fines de lucro, como en las instituciones publicas, se otorgan servicios y
guienes se benefician con el trabajo que realizan los empleados, son los clientes. Ellos son a
quienes debemos satisfacer.®

%2 Werther William B. y Davis Ketih, “Administracion de Personal y Recursos Humanos”, Editorial McGraw Hill, 5a.
Edicién 2000, pag. 438 y 439.
63 McCann, Ron, “El placer de servir con calidad”, Editorial Pax México, Edicién 1991, pag. 17,25, 26, 42, 43, 53 y 54.
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Calidad en el servicio.-

La calidad en el servicio significa ajustarse a las especificaciones del cliente, por un lado, lo que el
cliente percibe y por otro lo real, considerando como base para ello las expectativas que dicho
cliente tiene del servicio que requiere.

La satisfaccion del servicio recibido puede considerar elementos como la puntualidad y otros
validos (como indices de desempefio) que podrian ser sujetos de evaluacion.

Para el otorgamiento de servicios de calidad debera haber una retroalimentacion entre cliente y
proveedor del servicio, que invariablemente impactard el grado de satisfaccion o de no satisfaccién
percibido. Las quejas o criticas del cliente, ayudaran al proveedor del mismo a cumplir las
expectativas esperadas por dicho cliente para estar en posibilidad de disefiar estrategias y resarcir
los perjuicios ocasionados por errores o fallas.

La evaluacion de la calidad se refiere Unicamente a las dimensiones propias de servicio:

e Tangibles.

e Responsabilidad.
e Confiabilidad.

e Seguridad.

e Empatia.

En pocas palabras, la calidad en el servicio, es la evaluacion y la percepcion que el cliente tiene del
servicio que requiere.

1.11 CALIDAD

Existen varias perspectivas para definir el concepto de calidad en la actualidad:

a) Desde el punto de vista productivo: calidad significa el desarrollo eficiente de un producto
cumpliendo con las especificaciones de disefio del mismo.

b) Desde el punto de vista del consumidor: calidad significa brindar un valor agregado al
cliente que supere sus expectativas y necesidades y a un precio asequible y aceptable.
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c) Desde el punto de vista econdmico: calidad significa el desarrollar un producto o servicio
que tenga la capacidad de satisfacer al cliente al menor costo y sin defecto alguno.

Si bien estas definiciones no son excluyentes entre si, dejan de lado ciertos aspectos de la calidad
que son le son inherentes. Por ello, a través de los afios se ha buscado estandarizar la definicién de
manera que cualquier profesional entienda qué es lo que realmente significa calidad sin importar
el contexto.

La Organizacidn Internacional de la Estandarizacidon o ISO por sus siglas en inglés (International
Standarization Organization), es el maximo organismo internacional de certificacién de calidad, ha
definido el concepto de calidad como “el grado por el cual un grupo de caracteristicas inherentes
cumplen fehacientemente los requerimientos especificados”.

Actualmente, el término de calidad ha evolucionado y se entiende el concepto de calidad como la
creacion de valor con la maxima eficiencia e implica la permanente busqueda de brindar valor util
al cliente anticipandose a sus necesidades y reduciendo la cantidad de recursos y esfuerzo durante
su elaboracidn.

Importancia de la Calidad:

La calidad no debe ser entendida simplemente como el garantizar la obtencién de “cero defectos”

sino como: satisfacer las necesidades a través de la continua mejora con el fin de brindarle mas al
. 4

menor costo posible.

Para administrar y operar organizaciones altamente competitivas, sobre todo por el entorno
globalizado en el que se encuentran inmersos los paises que buscan colocarse como potencias
econdmicas, es que debe hacerse especial énfasis en que los productos y/o servicios que ofrezcan
cuenten con la calidad suficiente, para mantenerse o bien para desarrollarse y crecer.

Algunas corrientes de la calidad a considerar:

PHILIP B. CROSBY (E.U.).- Propone un programa de cero defectos y habla de la necesidad de evitar
errores. Considera 3 elementos:

a) Determinacion (tomar en serio mejorar la calidad).
b) Educacion (los elementos de mejora se logran a través de la educacion).

* http://calidad.pucp.edu.pe/el-asesor/calidad-significado-e-importancia#sthash.xFd8Jwi6.dpbs
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c) Implantacion (cada miembro del equipo, debe entender el proceso de implantacion).

La esencia de su filosofia de calidad, se encuentra contenida en lo que llama “Absolutos de la
Administracién de la Calidad”:

— La calidad significa conformidad con los requisitos.

— No existen los llamados problemas de calidad.

— La economia de calidad no existe, siempre serd mds barato hacer bien el trabajo a la
primera.

— La unica medida de desempefio es el costo de la calidad, que es el gasto derivado de la no
conformidad.

— La unica norma de desempefio es “cero defectos”.®

EDWARDS W. DEMING (E.U.).- Famoso por el desarrollo de sus 14 puntos para mejorar la posicién
de productividad y competitividad como contribucion a la calidad total:

Crear visidon y demostrar compromiso.

Aprender la nueva filosofia.

Entender la inspeccién.

Dejar de tomar decisiones basadas sélo en costos.
Mejorar constantemente y siempre.

Instituir capacitacion y adiestramiento.

Eliminar temor.

Optimizar esfuerzo de equipos.

W oo N WUk WNE

Ignorar que los problemas no son por la gente, sino por el sistema.
10. Eliminar cuotas numéricas y administracién por objetivos.

11. Fomentar educacién y mejora personal.

12. Emprender la accion.

JOSEPH M. JURAN (E.U.).- Aportd conceptos de administracion de calidad, contribuyendo al éxito
japonés. Su enfoque se basa en su trilogia:

e Planear.- Cumplimiento de objetivos de calidad.
e Controlar.- Cumplimiento de objetivos de calidad en operaciones.
e Mejorar.- Alcanzar niveles de desempefio sin precedentes.

% Evans James R., Lindsay William M., “Administracidn y Control de Calidad”, Editorial Thompson, 6a. Edicion, pag. 108,
109.
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La nueva manera de pensar debia incluir a todos los niveles y la alta direccion debia capacitarse y
tener experiencia en administrar calidad.

Define a la calidad desde 2 perspectivas:

1) Interna (desempefio = satisfaccion)
2) Externa (sin deficiencias, evita insatisfaccion)

ARMAND V. FEIGENBAUM (E.U.).- Introdujo la frase “control de calidad total”, decia que la calidad
es un modo de vida corporativa y de administrar una organizacién, abarca toda la organizacion e
involucra a todas las actividades orientadas al cliente. Visualiza que la idea de que la calidad no es
solo para el proceso productivo, sino también para funciones administrativas.

Considera 3 pasos:

1) Liderazgo de calidad.- Esfuerzo continuo guiado por la administracién.

2) Tecnologia de calidad moderna.- Integracion de personal de oficina, ingenieros y
trabajadores.

3) Compromiso de la organizacion.- Capacitacion continua y motivacién de trabajadores, asi
como la integracidn de la calidad en la planeacién de negocios.

El Premio Nacional de Calidad de Malcolm Baldrige incluye sus ideas:

— El cliente es juez de la calidad.

— Lacalidad y la innovacion estan relacionadas y se benefician mutuamente.

— Administrar la calidad = Administrar el negocio.

— La calidad es un proceso de mejora continua donde clientes y proveedores deben participar.

KAORU ISHIKAWA (Japdn).-Destacé las diferencias entre la administracidon oriental y occidental
cuya hipodtesis es que las diferencias culturales entre naciones son un factor importante para el
logro de éxito de la calidad. Es precursor de la calidad total en su pais. 66

Sus elementos clave:

% Cantu Delgado Humberto, “Desarrollo de una cultura de calidad”, Editorial McGraw Hill, Edicidn 2001, pag. 34.
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— La calidad empieza y termina con la educacion.

— Primer paso: Conocer las necesidades del cliente.

— Estado ideal del control de calidad: Cuando no se necesita la inspeccion.

— Eliminar causa original y no sintomas.

— Control de calidad es responsabilidad de los trabajadores y todas las divisiones.
— No confundir medios con objetivos.

— Primero la calidad y luego las utilidades.

— Mercadotecnia: al inicio y al final de la calidad.

— Los directivos no deben enojarse cuando los subordinados les presentan hechos.
— 99% de los problemas, se solucionan con herramientas sencillas de andlisis y solucion.
— Datos sin variabilidad son falsos.®’

SHIGERU MIZUNO.- Pensamientos similares a Ishikawa, propone politicas de calidad como el
enlace entre la Alta Administracion y las decisiones estratégicas de operacion. Usa conceptos de
sistemas y resalta la importancia de calidad en toda la organizacion.

SHIGEO SHINGO.- Sus ideas se centran en la mejora y prevencion de errores de calidad, dicha
calidad sélo se obtiene si el proceso es disefiado y operado con estdndares ideales. Hace énfasis en
que la productividad y calidad surgen de perfeccionar la operacion bdsica del negocio.

GENICHI TAGUCHI.- Desarroll6 métodos de mejoramiento de productividad. Aporta ideas en la
forma de ver y entender la reduccion de variabilidad (que no afecta la parte administrativa): A
menor variacion con la especificacion nominal, mejor serd la calidad, traducida en productos
consistentes y costos totales menores. %

Mejoro enfoques de ingenieria para disefio de productos, desde donde ataca problemas de calidad
en esa etapa.

1.12 SATISFACCION

Definicién: “Sentimiento de bienestar o placer al cubrir una necesidad u obtener lo deseado, nos
hace sentir realizados”.

La satisfaccion en el trabajo se aprecia como una actitud y puede sufrir alteraciones en el tiempo,
por factores personales o influidos por el medio; seria consecuencia de la comparacién del
individuo de lo que pretende hacer y de los resultados reales.

® Evans James R., Lindsay William M., “Administracion y Control de Calidad”, Editorial Thompson, 6a. Edicidn, pag. 111,
112.
% Cantu Delgado Humberto, “Desarrollo de una cultura de calidad”, Editorial McGraw Hill, Edicidn 2001, pag. 34.
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Estudios realizados indican que la posicidon dentro de la organizacién esta relacionada con la
satisfaccién, independientemente de otros factores como oportunidades de ascenso, edad, nivel
profesional, de ingreso o caracteristicas fisicas del trabajo.

La satisfaccidon que un individuo siente frente a la vida en general, tiene repercusiones en la
satisfaccion que experimenta en su trabajo y viceversa.

Las 3 posibles reacciones del individuo frente a la insatisfaccidn en su trabajo son:

Lucha.- Agresion.
Evasidn.-Modificar la percepcidn de si mismo, retirarse.
3. Adaptacién.- Modificar el entorno, reduciendo sus objetivos, sumision.®

En el siguiente cuadro podremos conocer lo que los empleados quieren para sentir satisfaccion en
relacién a sus empleos, precisando que aunque se refiere a un dato obtenido de la Cdmara de
Comercio de EUA, nos ayudard a darnos una idea clara de la distinta vision que se tiene por parte
de los empleados y de la organizacién:

ASPECTOS EVALUADOS: EMPLEADOS ORGANIZACION
(en orden de (en orden de
importancia) importancia)
Apreciacidn 1 8
Sentirse “dentro” de las cosas 2 10
Ayuda en problema personales 3 9
Seguridad en el empleo 4 2
Buenos sueldos 5 1
Trabajo interesante 6 5
Promociones 7 3
Lealtad de la organizacion hacia los 8 6
empleados
Buenas condiciones de trabajo 9 4
Disciplina con contacto 10 77°

Importancia de la satisfaccion en el trabajo

La satisfaccion laboral resulta fundamental en cuestién psicoldgica, filoséfica, moral del trabajador
y benéfica para la empresa u organizacion, por tener como consecuencia mayor productividad.

Uno de los argumentos para afirmarlo es que los seres humanos maduros, psicoldgicamente
hablando, necesitan niveles elevados de satisfaccion de sus necesidades de autorrealizacion

6 Turcotte, Pierre R., “Calidad de vida en el Trabajo”, Editorial Trillas, Edicion 1986, pag. 27-34.
7% camara de Comercio de los Estados Unidos de América, “The Balanced Program”, 1986.
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obtenidas gracias a su trabajo. Crecer en edad presupone aceptar cada vez mayores retos, volverse
cada vez mas independiente.

Si consideramos que una persona dedica casi la tercera parte de sus horas al trabajo y si ese
trabajo no le proporciona estimulos y autonomia, podria experimentar una real frustracion,
acarreando consecuencias negativas tanto para él como para el patrén.

El trabajo les da una sensacion de vinculo a una sociedad mas amplia, de tener algo que hacer, de
poseer una finalidad en la vida.

La importancia del trabajo en la vida moderna se pone de manifiesto a través del impacto que
ejerce el retiro o la jubilacién en personas que han sido activas y productivas durante afios, los
efectos psicoldgicos de la ociosidad pueden ser extremadamente perturbadores.

Los directivos de una empresa solamente pueden realizar su trabajo motivando a las personas que
trabajan por la consecucién de metas y esto sélo es posible comprendiendo lo que el empleado
desea y espera de su trabajo.71

1.13 SATISFACCION DEL CLIENTE

En las organizaciones sin fines de lucro y que otorgan servicios, la retenciéon y abandono de los
clientes dependen en buena medida de la manera en que los empleados tratan a los clientes. Si los
empleados son corteses, animados y sensibles, sera apreciado por los clientes y es probable que
encuentren en ellos rostros familiares y reciban un servicio con experiencia. Las cualidades
mencionadas favorecen la satisfaccion y lealtad de los clientes.”

En el caso especifico de la actitud de los empleados a los usuarios en las instituciones de Ia
Administracién Publica Federal, las actitudes adecuadas podrian elevar el grado de satisfaccién del
cliente y minimizar el efecto que los trdmites burocraticos tienen en quien los requiere.

Si a eso le sumamos la percepcion positiva de las dimensiones propias del servicio, mencionadas
anteriormente, tendremos como resultado un servicio que, incluso supere las expectativas que el
usuario tenga del servicio requerido, mejorando por consecuencia la percepcidn de la institucion
de que se trate y de la Administracién Publica Federal en general.

& Sayles, Leonard R. y Strauss, George, “El Comportamiento Humano en las Organizaciones”, Editorial Prentice Hall,
1966, pag. 26, 27 y 33.
& Stephen P. Robbins, “Comportamiento Organizacional”, Editorial Pearson, 102. Edicion 2004, pag. 83.
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Clientes externos e internos.

Cuando hablamos de clientes, no siempre nos referimos a los consumidores. En las organizaciones
modernas, el cliente interno (son los companfieros o los otros departamentos de la empresa) es tan
importante como el cliente externo, asi que debemos aprender a “satisfacer” a ambos.

El cliente externo.- Es todo consumidor o empresa con potencial para comprar o contratar tus
productos y servicios, que no forma parte de tU empresa. En esta categoria también se engloban
otros publicos como por ejemplo, los medios de comunicacion, las administraciones publicas, las
organizaciones del sector, etc.

El cliente interno.- Es aquel que forma parte de tu propia empresa o institucion. Esto incluye a los
empleados del mismo departamento o de otras dreas de la empresa vy filiales, con los que tienes
qgue relacionarte para hacer tu trabajo. En la categoria de los clientes internos también se
enmarcan los proveedores y los socios de negocio con los que colaboras en algun proceso.

¢Como tratar a cada tipo de cliente?

Se ha hablado mucho de coémo tratar con el cliente externo, ya que es el objetivo principal de la
mayor parte de las empresas con fines de lucro. En cualquier caso, nunca olvidarse que en el
mercado actual el cliente siempre tiene mas opciones para elegir. Por lo tanto, debemos realizar
un esfuerzo continuo para captarle y fidelizarle, estableciendo una relacién a largo plazo con él. Asi
mismo, medir periédicamente su nivel de satisfaccidon, para reaccionar en seguida si decae.

En cuanto al cliente interno, su situacion es diferente ya que a menudo no hay mds remedio que
trabajar juntos. Por lo tanto, se debe ser mas flexible y cuidadoso. Recordar que la jerarquia no es
el Unico instrumento en el que debemos basarnos para conseguir que las cosas salgan como
gueremos. Es mejor tratar de mantener una relacién constructiva y positiva con los demas
empleados, proveedores, etc. para asegurar un entorno de trabajo eficaz, productivo y positivo.

Asi mismo, al igual que con un cliente externo, preocuparse por saber como se siente y como
evoluciona su percepcion hacia quién lo atiende en la relacidon profesional que mantienen. Esto
servira para prevenir los conflictos y encontrar formas de mejorar continuamente en el trabajo.

Por ultimo, si se es lider de una organizacion el trato que reciban los colaboradores se reflejara en

la forma en que éstos traten a los clientes externos. Por lo tanto, para conservar a los clientes
externos, debe procurarse tener contentos a los clientes internos.
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Capitulo 2: MARCO CONTEXTUAL

2.1 Secretaria de Gobernacion

Los procesos histdricos que México ha vivido, a partir de la consumaciéon de la Independencia
nacional, se han visto reflejados en la Secretaria de Gobernacién debido a que ha sido necesario
organizar las funciones del nuevo Estado.

En 1821 ante la necesidad de organizar al pais, se determiné el reglamento de la llamada Secretaria
de Relaciones Interiores y Exteriores (antecedente mas remoto del surgimiento de la actual
Secretaria de Gobernacién) que tuvo a su cargo el Gobierno Federal. Al correr de los afios cambio
su nombre en diversas ocasiones, aumentado y disminuyendo atribuciones y funciones acorde a
las necesidades y/o momentos politicos.

La Secretaria de Gobernacién es la encargada de la politica interior y de la gobernabilidad
nacional, basada histéricamente en lo dispuesto por el Art. 222 de la Constitucidén Politica de Ia
Monarquia Espafiola del 19 de marzo de 1812, que establecia entre los secretarios de Despacho, a
los de Gobernacidn del Reino para la Peninsula e islas adyacentes y de gobernacién del Reino para
Ultramar.

Adquirié gran predominio nacional debido al peso que tenia como intermediaria entre el Ejecutivo,
los 6rdenes de gobierno, los poderes publicos y el partido en el poder.”

De igual manera, ha tenido un papel protagdnico en la creaciéon de espacios de didlogo y
negociacién de las reformas politicas y legislativas necesarias para el proceso de democratizacion
del sistema politico.

Actualmente la Ley Orgdnica de la Administracion Publica Federal (DOF 31 de diciembre 1976)
afianza las atribuciones de didlogo, enlace, facilitacion y coordinacion de las politicas publicas del
Gobierno Federal.

Su Reglamento Interior (30 de julio 2002) establece los lineamientos para la consolidacion de la
cultura de la legalidad y el fortalecimiento del Estado democratico de Derecho.

7 http://www.gobernacion.gob.mx/es_mx/SEGOB/Antecedentes_historicos.
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Para afirmar la gobernabilidad democratica en la etapa actual de transicion y alternancia politica, la
Secretaria de Gobernacién cuenta con una nueva estructura organizacional que privilegia el
dialogo, la negociacién y el compromiso a partir del cumplimiento de la Ley.”

Atribuciones:

La Secretaria de Gobernacion es la dependencia del Ejecutivo Federal responsable de atender el
desarrollo politico del pais y de coadyuvar en la conduccién de las relaciones del Poder Ejecutivo
Federal con los otros poderes de la Unién y de los demds niveles de gobierno para fomentar la
convivencia armonica, la paz social, el desarrollo y el bienestar de los mexicanos en un Estado de
Derecho.

Se encuentran reflejadas en el Art. 27 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal que a
la letra dice:

Articulo 27.- A la Secretaria de Gobernacion corresponde el despacho de los siguientes asuntos:

1) Presentar ante el Congreso de la Unidn las iniciativas de ley o decreto del Ejecutivo.

) Publicar las leyes y decretos del Congreso de la Unidn, alguna de las dos Camaras o la
Comisién Permanente y los reglamentos que expida el Presidente de la Republica, en
términos de lo dispuesto en la fraccidon primera del articulo 89 constitucional, asi como
las resoluciones y disposiciones que por ley deban publicarse en el Diario Oficial de la
Federacion.

) Administrar y publicar el Diario Oficial de la Federacién.

Iv) Formular y conducir la politica de poblacién, salvo lo relativo a colonizacidn,
asentamientos humanos y turismo.

V) Manejar el servicio nacional de identificacién personal.

Vi) Tramitar lo relativo a la aplicacion del articulo 33 de la Constitucién.

Vi) Tramitar lo relativo al ejercicio de las facultades que otorgan al Ejecutivo Federal los
articulos 96, 98 y 100 de la Constitucién, sobre nombramientos, renuncias y licencias de
los Ministros de la Suprema Corte de Justicia y de los Consejeros de la Judicatura
Federal.

1)) Tramitar lo relacionado con los nombramientos, remociones, renuncias y licencias de los
Secretarios de Estado, Jefes de Departamento Administrativo del Ejecutivo Federal y del
Procurador General de la Republica.

1X) Intervenir en los nombramientos, aprobaciones, designaciones, destituciones, renuncias
y jubilaciones de servidores publicos que no se atribuyan expresamente por la ley a otras
dependencias del Ejecutivo.

74 http://www.gobernacion.gob.mx/es_mx/SEGOB/Antecedentes_historicos
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X)

X1)

Xn)

X1)

XIV)

XV)

XVI)

Xvii)

XViII)

XIX)

XX)

XX1)

XXI1)

XXI1)

Llevar el registro de autégrafos de los funcionarios federales y de los Gobernadores de
los Estados y legalizar las firmas de los mismos.

Administrar las islas de jurisdiccion federal, salvo aquellas cuya administracidn
corresponda, por disposicion de la ley, a otra dependencia o entidad de la
administracion publica federal.

En las islas a que se refiere el parrafo anterior, regiran las leyes federales y los tratados;
serdn competentes para conocer de las controversias que en ellas se susciten los
tribunales federales con mayor cercania geografica.

Conducir la politica interior que competa al Ejecutivo y no se atribuya expresamente a
otra dependencia.

Vigilar el cumplimiento de los preceptos constitucionales por parte de las autoridades
del pais, especialmente en lo que se refiere a las garantias individuales y dictar las
medidas administrativas necesarias para tal efecto.

Conducir, siempre que no esté conferida esta facultad a otra Secretaria, las relaciones
del Poder Ejecutivo con los demas Poderes de la Unidn, con los drganos constitucionales
auténomos, con los gobiernos de las entidades federativas y de los municipios y con las
demds autoridades federales y locales, asi como rendir las informaciones oficiales del
Ejecutivo Federal.

Conducir las relaciones del gobierno federal con el Tribunal Federal de Conciliacion y
Arbitraje de los Trabajadores al Servicio del Estado.

Conducir, en el ambito de su competencia, las relaciones politicas del Poder Ejecutivo
con los partidos y agrupaciones politicos nacionales, con las organizaciones sociales, con
las asociaciones religiosas y demas instituciones sociales.

Fomentar el desarrollo politico, contribuir al fortalecimiento de las instituciones
democraticas; promover la activa participacidon ciudadana y favorecer las condiciones
gue permitan la construccidon de acuerdos politicos y consensos sociales para que, en los
términos de la Constitucién y de las leyes, se mantengan las condiciones de
gobernabilidad democratica.

Vigilar el cumplimiento de las disposiciones constitucionales y legales en materia de
culto publico, iglesias, agrupaciones y asociaciones religiosas.

Administrar el Archivo General de la Nacidn, asi como vigilar el cumplimiento de las
disposiciones legales en materia de informacién de interés publico.

Ejercitar el derecho de expropiacion por causa de utilidad publica en aquellos casos no
encomendados a otra dependencia.

Vigilar que las publicaciones impresas y las transmisiones de radio y televisién, asi como
las peliculas cinematograficas, se mantengan dentro de los limites del respeto a la vida
privada, a la paz y moral publica y a la dignidad personal, y no ataquen los derechos de
terceros, ni provoquen la comision de algun delito o perturben el orden publico.

Regular, autorizar y vigilar el juego, las apuestas, las loterias y rifas, en los términos de

las leyes relativas.
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XXIV) Compilar y ordenar las normas que impongan modalidades a la propiedad privada,
dictadas por el interés publico.

XXV) Conducir y poner en ejecucidn, en coordinacién con las autoridades de los gobiernos de
los estados, del Distrito Federal, con los gobiernos municipales, y con las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal, las politicas y programas de proteccion
civil del Ejecutivo, en el marco del Sistema Nacional de Proteccién Civil, para la
prevencidn, auxilio, recuperacion y apoyo a la poblacién en situaciones de desastre y
concertar con instituciones y organismos de los sectores privado y social, las acciones
conducentes al mismo objetivo.

XXVI) Formular, normar, coordinar y vigilar las politicas de apoyo a la participacién de la mujer
en los diversos dambitos del desarrollo, asi como propiciar la coordinacion
interinstitucional para la realizacidn de programas especificos.

XXVII) Fijar el calendario oficial.

XXVIII) Formular, regular y conducir la politica de comunicacion social del Gobierno Federal y las
relaciones con los medios masivos de informacién, asi como la operacién de la agencia
noticiosa del Ejecutivo Federal.

XXIX) Orientar, autorizar, coordinar, supervisar y evaluar los programas de comunicacion social
de las dependencias del Sector Publico Federal.

XXX) Establecer y operar un sistema de investigacion e informacién, que contribuya a
preservar la integridad, estabilidad y permanencia del Estado Mexicano.

XXXI) Contribuir en lo que corresponda al Ejecutivo de la Unién, a dar sustento a la unidad
nacional, a preservar la cohesion social y a fortalecer las instituciones de gobierno.

XXX11) Compilar y sistematizar las leyes, tratados internacionales, reglamentos, decretos,
acuerdos y disposiciones federales, estatales y municipales, asi como establecer el banco
de datos correspondiente, con objeto de proporcionar informaciéon a través de los
sistemas electrénicos de datos.

XXXI1) Las demas que le atribuyan expresamente las leyes y reglamentos.”

Estructura organica:’®

Secretario de Gobernacién.
» Comisionado Nacional de Seguridad.
» Subsecretario de Derechos Humanos.
» Subsecretario de Enlace Legislativo y Acuerdos Politicos.

7 http://www.gobernacion.gob.mx/es_mx/SEGOB/Atribuciones
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Subsecretario de Gobierno.

Subsecretario de Normatividad de Medios.

Subsecretario de Poblacion, Migracién y Asuntos Religiosos.
Subsecretario de Prevencion y Participacion Ciudadana.

Oficial Mayor.

Comisionado para el Didlogo con los Pueblos Indigenas de México.
Coordinador de Asesores del C. Secretario.

Coordinador Nacional de Proteccién Civil.

Jefe de la Oficina del C. Secretario.

Jefe de la Unidad General de Asuntos Juridicos.

Titular del Organo Interno de Control (depende jerdrquica y funcionalmente de la
Secretaria de la Funcion Publica).

e Titular del Area de Auditoria para Desarrollo y Mejora de la Gestién Publica.

o Director General Adjunto
» Director de Area
e Subdireccion
e Subdireccidn
e Subdireccidn
e Subdireccidn
= Director de Area
e Subdireccidn
e Subdireccidn
e Subdireccidn
= Director de Area
e Subdireccidn
e Titular del Area de Auditoria Interna.
o Director General Adjunto
* Director de Area
e Subdireccidn
e Subdireccidn
e Subdireccidn
* Director de Area
e Subdireccion
e Subdireccion
e Subdireccién
» Director de Area
e Subdireccién
e Subdireccién
e Titular del Area de Quejas.
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o Director General Adjunto
* Director de Area
e Subdireccién
e Subdireccién
* Director de Area
e Subdireccién
* Director de Area
e Subdireccién
* Director de Area
e Titular del Area de Responsabilidades.
o Director General Adjunto
* Director de Area
e Subdireccién
e Subdireccién
e Subdireccién
* Director de Area
e Subdireccién
e Subdireccién
e Subdireccién
Secretaria Técnica del Consejo de Coordinacidn para la Implementacién del Sistema de
Justicia Penal.
Coordinador de Agenda.
Director General de Comunicacidn Social.

e Coordinador de Agenda.
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La estructura es sumamente extensa, solo se reflejaron: la Comision Nacional de Seguridad, las 6
Subsecretarias y las areas del Organo Interno de Control, unidad administrativa objeto de nuestro
estudio.”’

En el caso del Organo Interno de Control, dentro del organigrama también se consideré reflejar
hasta el nivel de Subdireccién de Area por cuestiones de espacio, sin embargo la plantilla total de
servidores publicos adscritos es como sigue:

Numero de plazas: Nivel Jerarquico:

1 Titular
Directores Generales

3 Director General Adjunto
12 Director de Area
26 Subdirector de Area
32 Jefes de Departamento
18 Enlaces
36 Operativos

2.2 SERVICIO PROFESIONAL DE CARRERA

El Sistema de Servicio Profesional de Carrera es una politica publica clave para la profesionalizacion
de los servidores publicos, fomenta la eficiencia y eficacia de la gestidn publica, lo que se traducird
en una mejora en los servicios que se ofrecen a la ciudadania. Este sistema permite administrar los
recursos humanos de las instituciones sujetas a la Ley del Servicio Profesional de Carrera y
garantizar su ingreso, desarrollo y permanencia en la Administracidon Publica Federal a través del
mérito y la igualdad de oportunidades; en un marco de transparencia y legalidad.

El Sistema del Servicio Profesional de Carrera busca atraer a los mejores hombres y mujeres
ofreciéndoles la posibilidad de desarrollar una carrera en el servicio publico; ingresar y ascender en
el gobierno con base en el mérito profesional y aportar con creatividad y profesionalismo sus
mejores talentos para beneficio de la sociedad.

El proceso de ingreso tiene como propdsito atraer a los mejores candidatos para ocupar los
puestos del Servicio Profesional de Carrera, sustentado en el acceso por mérito y en la igualdad de
oportunidades, con imparcialidad y a través de evaluaciones objetivas y transparentes.
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Las vacantes de la Administracion Publica Federal Centralizada sujetas a concurso publico y abierto
se publican en el Diario Oficial de la Federacién o en un portal de Internet llamado
www.trabajaen.gob.mx

Todos los aspirantes interesados en ocupar una vacante, deben registrarse e ingresar sus datos
curriculares en esta herramienta electrénica, que para transparentar el proceso, proporciona folios
de identificacién y realiza automaticamente un filtro curricular para asegurarse de que los
candidatos cumplen con el perfil.

Posteriormente, los candidatos que cubren el perfil solicitado son convocados a los exdmenes de
conocimientos y evaluaciones de habilidades, experiencia y valoracidn al mérito.

El comité encargado del proceso de seleccién en cada institucidon conoce a los aspirantes hasta la
etapa de entrevista, en la cual se designa a los finalistas para ocupar la vacante.

éPor qué es necesario un Servicio Profesional de Carrera?
Para:

e Elevar los niveles de eficiencia y eficacia del Gobierno Federal,
e Asegurar la profesionalizacion y desarrollo de los servidores publicos y
e Dar continuidad a sus programas, planes y metas, en beneficio de los ciudadanos.

¢Qué beneficios trae el Servicio Profesional de Carrera?

e Profesionalizar al servidor publico,

e lgualar sus oportunidades y reconocer su mérito para ingresar, desarrollarse y permanecer
en la APF,

e Mejorar la prestacién de los servicios publicos,

e Transparentar el proceso de seleccidn e ingreso de recursos humanos a la APF,

e Incrementar la competitividad del Gobierno en beneficio del desarrollo democratico del
pais. ’8

78 http://www.spc.gob.mx/infofralspcl.htm
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Antecedentes

El 10 de abril de 2003 fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion el decreto por el cual se
expide la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica Federal Centralizada,
tras una votacién a favor de manera unanime en el Congreso de la Union.

Se consideran cuatro factores que influyeron a que hoy podamos contar con una Ley de esta

naturaleza:

Democracia.- México entrd recientemente en una democracia real con alternancia
partidista.

Globalizaciéon.- Los paises se comparan unos con otros y México era la excepcion en este
tema. Era el Unico pais de la OCDE* sin un sistema de mérito en su gobierno.

Direccién centrada en la persona.- La prueba contundente en las organizaciones publicas y
privadas de la conveniencia de contar con politicas de recursos humanos que estabilizan y
desarrollan a las personas con principios de mérito y orientacién a resultados.

Coincidencia de propdsitos.- La coincidencia de propdsitos de los poderes ejecutivo y

legislativo por tener una Administracién Publica moderna que genere crecientes resultados
para la sociedad mexicana.

El Servicio Profesional de Carrera no es un sistema implantado Unicamente en México. En otros

paises se conoce también como Servicio Civil de Carrera.

Canada Australia Reino Unido Francia
1908 1902 MEXICO 1955 1941

Nueva Zelanda Espana 2003 Estados Unidos Holanda
1912 1852 1883 1829

*0Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico, fundada en 1961, agrupa a 34 paises

miembros y su mision es promover politicas que mejoren el bienestar econémico y social de las

personas alrededor del mundo.

Estudios sobre organizaciones exitosas en todo el mundo, demuestran que la clave de su éxito es

tener una administracidon centrada en las personas, hemos emprendido un gran cambio cultural,

donde se actua con la conciencia de que la direccién profesional del capital humano es el eje vital
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de la gestion publica, y con éste, los logros para contar con funcionarios publicos profesionales
orientados a resultados y con vocacidn de servicio. 7

Su objeto:

Establecer las bases para la organizacién, funcionamiento y desarrollo del Sistema de Servicio
Profesional de Carrera en las dependencias de la Administracidon Publica Federal Centralizada.

Permite garantizar la igualdad de oportunidades para ingresar a la funcidn publica, basada en el
mérito, lo cual impulsara el desarrollo de dicha funcién publica, en beneficio de la sociedad en

general.80

Sus principios rectores son:

1) Legalidad.

2) Eficiencia.

3) Objetividad.

4) Calidad.

5) Imparcialidad.

6) Equidad.

7) Competencia por mérito.
8) Equidad de género.

Los servidores publicos de carrera se clasificaran en:

Titulares: Aquellos que ingresen por concurso de seleccidn y tienen mas de un afio de haber
ingresado y solo podran ser nombrados y removidos en los casos y bajo los procedimientos
previstos por la LSPC.

Eventuales.- Aquellos que son de primer ingreso y estan en su primero afio de desempefio.
Los que ingresaron por casos excepcionales mencionados en el Art. 34 de la LSPC y aquellos que
ingresen por motivo de un convenio.

Libre designacion.- La SFP en el ambito de sus atribuciones determinara los criterios
generales para los cargos que podran ser de libre designacion, los cuales deberdan cumplir
requisitos establecidos previamente por las dependencias para cada puesto.

7 http://www.spc.gob.mx/antecedentesl.htm
% http://www.trabajaen.gob.mx/info/leySPC.pdf
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Los servidores publicos de libre designacion y los trabajadores de base, seran sujetos a los
procedimientos de reclutamiento, seleccion y nombramientos previstos. La incorporacion al
Sistema del trabajador de base, sera previa licencia otorgada o haberse separado de su plaza.

Gabinete de Apoyo.- Es la unidad administrativa adscrita a los Secretarios, Subsecretarios,
Oficiales Mayores, Titulares o lJefes de Unidad, Titulares de Organos Desconcentrados y
equivalentes, para desempefiar cargos de: Secretarias Particulares, Coordinaciones de Asesores, de
Comunicacidn Social y servicios de apoyo.

Serdn nombrados y removidos libremente por su superior jerarquico, cuyas estructuras seran
autorizadas por la Secretaria de que se trate acorde a la capacidad presupuestal, otorgada por la
SHCP vy la prohibicion de que ejerzan atribuciones que competan a los servidores publicos de
carrera.’!

El sistema comprende los siguientes rangos, considerados en el catalogo base:

— Director General.

— Director de Area.

—  Subdirector de Area.

— Jefe de Departamento.
— Enlace.

Dichos rangos consideran los niveles adjunto, homdélogo o cualquier otro equivalente, sea cual sea
la denominacién que se les dé. En caso de creacidon de nuevos cargos deberan estar homologados

con los anteriores.

El Sistema no comprende dentro del servicio profesional de carrera al siguiente personal:

Presidencia de la Republica, Secretaria de Relaciones Exteriores, Secretarios de Estado, Jefes de
Departamento Administrativo, Subsecretarios, Oficiales Mayores, Jefe o Titular de Unidad u
Homodlogos, miembros de Fuerzas Armadas, sistema de Seguridad Publica y Nacional, del Servicio
Exterior Mexicano, personal docente de los modelos de educacidon preescolar, bdsica, media
superior y superior; ramas médica, paramédica, gabinetes de apoyo y los que presten sus servicios
mediante contrato sujetos al pago de honorarios.

El desempefio del servicio publico de carrera sera incompatible con ejercer el de cualquier otro
cargo, que impida o complique el cumplimiento estricto de sus deberes.

1 http://www.trabajaen.gob.mx/info/leySPC.pdf
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El Titulo Segundo, Capitulo Primero, Art. 10, fracciones | a la Xl, establece los Derechos de los

servidores publicos de carrera:

VII.
VIII.

XI.

Estabilidad y permanencia.

Nombramiento.

Remuneracion correspondiente, beneficios y estimulos previstos.

Acceso a cargo distinto, previos requisitos y procedimientos.

Recibir capacitacion y actualizacidn profesional.

Ser evaluado y conocer los resultados (en un plazo no mayor a 60 dias).

Ser evaluado nuevamente previa capacitacién, cuando no fue aprobado.
Participar en el Comité de Seleccion cuando se trate de un servidor publico de jerarquia
menor.

Promover medios de defensa contra resoluciones emitidas.

Recibir indemnizacién cuando sea despedido injustificadamente.

Demas contenidas en la Ley, Reglamento y demads disposiciones aplicables.??

El Titulo Segundo, Capitulo Segundo, Art. 11, fracciones | a la Xl, establece las Obligaciones de los

servidores publicos de carrera:

VI.

VII.
VIII.

XI.

Ejercer sus funciones en apego a los principios de legalidad, objetividad, imparcialidad,
eficiencia y demads que rijan el Sistema.

Desempefio de labores con cuidado y esmero, acorde a instrucciones de sus superiores
jerarquicos.

Participar en evaluaciones para su permanencia y desarrollo.

Aportar elementos para evaluar resultados del desempefio.

Participar en programas de capacitacion obligatoria (actualizacién, especializacion y
educacion formal), sin afectar su propio desempefio.

Confidencialidad de la informacién, documentacion y lo asuntos que conozca en términos
de la LSPC.

Asistir puntualmente a sus labores y respetar los horarios de sus actividades.

Proporcionar informacién y documentacién necesaria al funcionario que lo supla en sus
ausencias temporales o definitivas.

Abstenerse de incurrir en actos u omisiones que pongan en riesgo la seguridad del
personal, o de las personas que se encuentre, bienes, documentacidon y objetos de la
Dependencia.

Excusarse de conocer asuntos que impliquen conflicto de interés.

Las demas sefialadas en la Ley, Reglamento y demas disposiciones aplicables.®

8 http://www.trabajaen.gob.mx/info/leySPC.pdf
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Estructura Organica del Sistema:

Para cumplir las disposiciones contenidas en la Ley del Servicio Profesional de Carrera, el Sistema
contard con los drganos descritos a continuacion:

1) Secretaria.- Su funcion serd dirigir, coordinar, dar seguimiento y evaluar el funcionamiento
del Sistema en todas las dependencias de la Administracion Publica Federal sujetas al
mismo y vigilar que se apliquen los principios rectores.

Sus facultades:

= Emitir criterios y establecer programas generales del Sistema, su implantacién de manera
gradual, flexible, descentralizada, integral y eficiente.

= Elaborar el presupuesto anual para la operacion del Sistema.

= Administrar bienes y recursos.

= Expedicion de manuales de organizacidn y procedimientos.

= Dictar normas y politicas para la operacién del Sistema, en congruencia con los
lineamientos establecidos en los programas del Gobierno Federal.

= Dar seguimiento a la implantacién y operacion del Sistema en cada dependencia y de ser
necesario, dictar medidas correctivas, considerando las acciones a seguir en aquellos actos
u omisiones que puedan constituir responsabilidad administrativa.

= Aprobar la constitucién o desaparicién de los Comités.

= Aprobar reglas, actos de caracter general y propuestas de reestructuraciéon emitidas por los
Comités.

= Aprobar mecanismos y criterios de evaluacion y puntuacion.

= Resolucién de inconformidades.

= Promover y aprobar los programas de capacitacién y actualizacion, asi como planear cursos
de especializacidn, cuando asi lo sefiale el Reglamento.

= Establecera los mecanismos necesarios para captar la opiniéon ciudadana respecto al
funcionamiento del Sistema y del mejoramiento de los servicios otorgados por las
dependencias, asesorarse por instituciones de educacidn superior nacionales o extranjeras,
empresas especializadas o colegios de profesionales.

= Revisar periddica y selectivamente la operacion del Sistema en las diversas dependencias.

= Aplicar la LSPC, para efectos administrativos y emitir criterios obligatorios en esta
disposicidn y otras sobre la materia para regular el Sistema.

= QOrdenar la publicacion en el DOF de las disposiciones y acuerdos pronunciados.

= Aprobar los cargos que por excepcién, sean de libre designacion.

% http://www.trabajaen.gob.mx/info/leySPC.pdf
89



= Dictar acuerdos necesarios para hacer efectivas las anteriores atribuciones y las demas que
establezca la LSPC, su Reglamento y disposiciones aplicables.®*

2) Consejo.- Instancia que brindard apoyo a la Secretaria cuyo propdsito es dar
recomendaciones generales, brindar opinién sobre lineamientos, politicas, estrategias y
lineas de accidn que aseguren y faciliten el desarrollo del Sistema. Estara integrado por el
Titular de la Secretaria, por los responsables de cada Subsistema, los Presidentes de los
Comités Técnicos de las dependencias y por representantes de la Secretaria de
Gobernacion, de Hacienda y Crédito Publico y del Trabajo y Prevision Social, ademds de un
representante de los sectores social, privado y académico.

Sus atribuciones son:

= Conocer y opinar sobre el Programa Operativo Anual del Sistema para dar seguimiento a su
observancia y cumplimiento en las areas de la Administracidn Publica.

= QOpinar sobre lineamientos, politicas, estrategias y lineas de accidn, asegurando y facilitando
el desarrollo del Sistema.

= Estudiar y proponer modificaciones al catdlogo de puestos y al tabulador.

* Proponer mecanismos y criterios de evaluacién y puntuacion.

= Recomendar programas de capacitacién y actualizacién, asi como desarrollo de cursos de
especializacién.

= Acordar la participacién de invitados en las sesiones de Consejo.

» Las derivadas contenidas en la LSPC, su Reglamento y demds disposiciones.®

3) Comités.- Cuerpos colegiados que operaran el Sistema en la dependencia que les
corresponda basados en la normatividad. Sera en encargado de implantar, operar y evaluar
el Sistema al interior de la dependencia. También deberd planear, formular estrategias y
efectuar su analisis para mejorar los recursos humanos y otorgar un mejor servicio a los
usuarios, podra asesorarse por especialistas de instituciones de educaciéon superior,
empresas y asociaciones civiles especializadas, nacionales e internacionales y colegios de
profesionales.

® Ley del Servicio Profesional de Carrera, ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 9no., Arts. 67 al 69.
& Ley del Servicio Profesional de Carrera, Ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 9no., Seccidn Segunda, Arts. 70y 71.
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Planeara, organizard e impartird la induccion general y al puesto, coordindndose con instituciones
de educacién media superior, técnica y superior.

Estardn integrados por:

» Representante del area de Recursos Humanos de la dependencia.

» Representante de la Secretaria, quien deberad certificar el desarrollo de los
procedimientos y el resultado final.

» Oficial Mayor o su equivalente, quién lo presidira; en sustituciéon del OM participara el
superior jerarquico de la vacante, con derecho a voto y a oponer su veto.

Sus atribuciones seran:

= Emisidn de reglas generales y dictar actos que definan modalidades para implementar el
Sistema, acorde a necesidades y caracteristicas de la institucién, basados en los
lineamientos que la Secretaria, la LSPC y sus disposiciones establezcan.

= Aprobar (en coordinacién con la Secretaria), los cargos de libre designacion.

= Elaborar y emitir convocatorias de los cargos a concursar.

= Proponer a la Secretaria politicas y programas especificos de ingreso, desarrollo,
capacitacién, evaluacién y separacién del personal, acorde a proceso establecidos en la
LSPC.

= Llevar a cabo estudios y estrategias de prospectiva en materia de productividad, para
eficientar la funcion publica.

= Elaborar programas de capacitacién, especializacion y de desarrollo administrativo,
derivadas de las evaluaciones de desempefio y acorde a la deteccidén de necesidades.

= Aplicacion de exdmenes y demds procedimientos de seleccidn, para valorar y determinar
los vencedores del concurso.

= Elaborar el proyecto de otorgamiento de reconocimientos, incentivos y estimulos al
desempeiio destacado.

= Determinar la separacion del servidor publico en los casos establecidos en el Art. 60,
fraccién IV de la LSPC y tramitar la autorizacidén ante el Tribunal Federal de Conciliacién y
Arbitraje.

= Las demds derivadas de la LSPCy su Reglamento.86

8 Ley del Servicio Profesional de Carrera, ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 9no., Seccion Tercera, Arts. 72 al 75.

91



Estructura del Sistema del Servicio Profesional de Carrera

Comprende los siguientes Subsistemas:

Subsistema de Planeacion de Recursos Humanos.-

Determina en coordinacién con las dependencias, las necesidades cuantitativas y cualitativas de
personal que requiera la Administracidon Publica para el eficiente ejercicio de sus funciones.

A través de diversos procesos:

e Registra y procesa la informacién para definir perfiles y requerimientos de los cargos,
incluidos en el Catalogo, en coordinacién con las dependencias.

e Operara dicho registro.

e Calcula necesidades cuantitativas, considerando los efectos de los cambios en las
estructuras organizacionales, rotacidn, retiro y separacion de servidores publicos sujetos a
esta Ley, para que se cuente con el nimero de servidores publicos adecuado para su
Optimo funcionamiento, promoviendo y garantizado la equidad de género y permita
movilidad de miembros del Sistema.

e Elaborara estudios que permitan prever escenarios futuros de al APF para determinar sus
necesidades de formacidn a corto y mediano plazo, para cubrir los perfiles demandados.

e Analizara el desempefio y resultados y emitira conclusiones.

e Revisara y planeard los recursos humanos basado en el resultado arrojado en las
evaluaciones.

e Realizard estudios, programas, acciones y trabajos necesarios para cumplir el objeto de esta

Ley.87

En lo relativo al Registro Unico del SPC:

Es un padrdn que contiene informacidn basica y técnica en materia de recursos humanos de la APF
cuyo fin es apoyar el desarrollo del servidor publico.

Los datos personales que contiene se consideran confidenciales.

Dicho Registro sistematiza la informacidn para la planeacién de los recursos humanos, ingreso,
desarrollo profesional, capacitacion y certificacién de capacidades, evaluacién del desempefio y
separacion de los miembros del Sistema.

87 Ley del Servicio Profesional de Carrera, ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 2do., Secc. Primera, Art. 14,

fracciones l a la VII.
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Incluye a cada servidor publico que ingresa. Los datos del proceso de capacitacion y desarrollo
deben actualizarse, ya que esto nos permite identificar al candidato para ocupar vacantes de
ciertos perfiles.

Contendra informacién otorgada por autoridades o instituciones con las que se establezcan
convenios y asi permitir participacion temporal de aspirantes a servidores publicos en concursos.

En coordinacién con dependencias, se registra y procesa informacion para definir perfiles y
requerimientos de cargos, incluidos en el Catdlogo.

Es motivo de baja del Registro, la separacion del servidor publico por causas distintas a su

renuncia.®

Subsistema de Ingreso.-

Regula los procesos de reclutamiento y seleccién de candidatos, asi como los requisitos necesarios
para que los aspirantes se incorporen al Servicio Profesional de Carrera.

Para ser aspirante a ingresar al Sistema, deben cumplirse ciertos requisitos:

Ser ciudadano mexicano en pleno ejercicio de sus derechos y en el caso de ser extranjero, tener
una condicion migratoria que le permita la funcién que desarrollard. No haber sido sentenciado
con pena privativa de libertad; tener aptitud para el desempefio de sus funciones; no pertenecer al
estado eclesidstico, ni ser ministro de culto alguno y no estar inhabilitado, ni estar en el supuesto
de algln otro impedimento.

Reclutamiento.- Es el proceso de atraer aspirantes para ocupar un cargo en la APF, que
deberan tener cubrir los requisitos y perfiles necesarios. Se llevara a cabo a través de
convocatorias publicas abiertas y dependerd de las necesidades institucionales para cada ejercicio
fiscal, acorde al presupuesto autorizado. A través de eventos de induccién es que se motiva el
acercamiento de los aspirantes.

El mecanismo de seleccidon para ocupar plazas vacantes que no sean de primer nivel de ingreso
serd llevado a cabo por el Comité, acorde a los procedimientos de Ley, es decir, a través de
convocatoria publica abierta y el criterio de seleccion debe considerar, ademas de los requisitos
generales y perfiles, trayectoria, experiencia y resultado de las evaluaciones.

En el caso de cargos de nueva creacién, también se hara por convocatorias publicas abiertas.

Los aspirantes eventuales sélo participaran en los procesos de seleccién de dicha categoria.

8 Ley del Servicio Profesional de Carrera, ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 2do., Secc. Segunda, Arts. 15 al 20.
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Convocatoria Publica y Abierta.- Aquella dirigida a servidores publicos y demds interesados
en ingresar al Sistema que serdn publicadas en el Diario Oficial de la Federacion y demas
modalidades sefialadas en el Reglamento: a través de la pagina oficial www.trabajaen.gob.mx o las
paginas electrdnicas de cada institucion gubernamental. Indicaran las vacantes sujetas a concurso,
el perfil, requisitos y lineamientos generales; asi como lugar y fecha para entregar documentacién,
examenes y resultado.

Seleccion.- Procedimiento que analiza la capacidad, conocimientos, habilidades vy
experiencias del aspirante a ingresar al Sistema; garantiza acceso de candidatos que no sélo
cumplen los requisitos, sino que son los mdas aptos. Este procedimiento comprende examenes
generales de conocimientos y habilidades, elementos de valoracidon determinados por el Comité
(justificados acorde a necesidades y caracteristicas del cargo) y cuyo Comité podra auxiliarse de
expertos para obtener los resultados.

Cada Secretaria emitira las guias y lineamientos generales para elaboracion y aplicacién de los
mecanismos y herramientas de evaluacién con las que operardn los Comités, en base a las reglas
de valoracion o sistema de puntaje y otorgardn la calificacion definitiva. Prevaleciendo los
principios rectores.

El examen de conocimientos, la experiencia y la aptitud seran elementos bdsicos e importantes de
valoraciéon y los concursantes que no cumplan con la calificacidn minima requerida en los
parametros minimos de calificaciéon establecidos por la Secretaria no podran avanzar a las
siguientes etapas.

Los candidatos seleccionados y ganadores de los concursos se haran acreedores al nombramiento
como Servidor Publico de Carrera. En el caso de ser de primer nivel se designara por 1 afio y al
término de éste y de comprobarse un desempefio satisfactorio, se otorgara el nombramiento en la
categoria de enlace.

En casos excepcionales y si existe probabilidad de que peligre o se altere el orden social, los
servicios publicos, la seguridad o el ambiente de alguna zona o region del pais (por desastres
naturales), por caso fortuito o de fuerza mayor que provoquen pérdidas o costos importantes; los
Titulares de las dependencias, el Oficial Mayor u homdlogo, podran bajo su responsabilidad,
autorizar nombramientos temporales sin sujetarse al procedimiento de reclutamiento o seleccién,
lo cual debemos precisar, no creara derechos respecto al ingreso al Sistema y debera hacerse del
conocimiento de la Secretaria justificando sus razones.®

8 Ley del Servicio Profesional de Carrera, Gltima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 3ro., Arts. 21 al 34.
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Subsistema de Desarrollo Profesional.-

Contiene los procedimientos para la determinacion de planes individualizados de carrera de los
servidores publicos, a efecto de identificar claramente las posibles trayectorias de desarrollo,
permitiéndoles ocupar cargos de igual o mayor nivel jerarquico y sueldo, previo cumplimiento de
los requisitos establecidos; asi como, los requisitos y las reglas a cubrir por parte de los servidores
publicos pertenecientes al Servicio Profesional de Carrera.

Desarrollo Profesional.- Proceso por el que los servidores publicos de carrera, con base en
el mérito podran ocupar plazas vacantes de igual o mayor jerarquia. Los Comités deberan
establecer las trayectorias de ascenso y promocion, asi como las reglas a cubrir, basados en el
Catdlogo y podrdn hacerlo cumplidos los procedimientos de reclutamiento y seleccidn establecidos
en la LSPC.

Consideraran el puntaje obtenido en:

e Evaluaciones de desempefio.

e Promociones.

e Resultado de examenes de capacitacion, certificacion u otros.
e Y los obtenidos en los examenes de seleccion.

Para participar en este proceso, los servidores publicos de carrera deberan cumplir los requisitos
del puesto, aprobar los examenes que el Comité establece y aplica, entonces en coordinacion
dicho Comité definira su plan de carrera.

El Sistema permitira la movilidad a partir de 2 trayectorias:

Vertical o trayectorias de especialidad.- Corresponden al perfil del cargo cuyo posicion sélo
podrd ascender y las funciones seran mas complejas y de responsabilidad mayor.

Horizontal o trayectorias laterales.-Aquellas que corresponden a otros grupos o ramas
cuya condicion es de equivalencia, homologacion o afinidad de sus respectivos perfiles.

En los casos en los que, por razones de reestructuracion desaparezcan cargos del Catalogo de
puestos, el Sistema los reubicard de ser posible, otorgandoles prioridad en un proceso de
seleccion.

Los servidores publicos podran realizar el intercambio para reubicarse en otra ciudad o
dependencia con cargos de mismo nivel y perfil, previa autorizacién del superior jerarquico y de la
Secretaria. Se buscard que existan condiciones salariales equitativas y proporcionales. Lo anterior,
basado en convenios para el intercambio de recursos humanos, establecidos entre autoridades
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federales, estatales, municipales y del D.F. y organismos publicos y privados, cuyo objetivo es

fortalecer el desarrollo profesional de los servidores publicos.”

Subsistema de Capacitacion y Certificacion de Capacidades.-

Establece los modelos de profesionalizacidn para los servidores publicos, que les permitan adquirir:

a)

b)
c)

d)

e)
f)

Los conocimientos bdsicos acerca de la dependencia en que labora y la Administracion
Publica Federal en su conjunto.

La especializacién, actualizacion y educacién formal en el cargo desempefiado.

Las aptitudes y actitudes necesarias para ocupar otros cargos de igual o mayor
responsabilidad.

La posibilidad de superarse institucional, profesional y personalmente dentro de la
dependencia.

Las habilidades necesarias para certificar las capacidades profesionales adquiridas.

Las condiciones objetivas para propiciar igualdad de oportunidades de capacitacion para
mujeres y hombres.

Capacitacion y Certificacion de capacidades: Procesos en los que los servidores publicos de

carrera son inducidos, preparados, actualizados y certificados para desempefar un cargo en la

Administracion Publica Federal.

Basados en la deteccién de necesidades de las dependencias, los Comités deberan establecer los

programas de capacitacion para el puesto y en desarrollo administrativo y calidad. Podran hacerlo

en coordinacién con otras dependencias y la Secretaria, cuyo fin sera contribuir a mejorar Ia

calidad de los bienes o servicios que se otorguen. Dichos programas seran registrados ante la

Secretaria que podra solicitar ajustes, acorde a necesidades.

Los objetivos de la capacitacion son:

1.

3.

Desarrollar, complementar, perfeccionar o actualizar los conocimientos y habilidades
necesarios.

Preparar al servidor publico para el desempefio de funciones de mayor responsabilidad o
naturaleza distinta.

Certificar a los servidores publicos profesionales en las capacidades adquiridas.

El programa de capacitacion debera lograr que se dominen los conocimientos y competencias

necesarias, serdn cursos obligatorios y optativos. Los servidores publicos podran solicitar su ingreso

% Ley del Servicio Profesional de Carrera, Ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 4to., Arts. 35 al 43.
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en dichos programas para desarrollar su propio perfil y alcanzar distintas posiciones, siempre y
cuando corresponda a su plan de carrera.

La Secretaria celebrara convenios con instituciones educativas, centros de investigacion y
organismos publicos y privados para que se encarguen de impartir una capacitaciéon que coadyuve
a cubrir necesidades de formacion de los servidores profesionales de carrera.

Los Comités y la Secretaria definiran la forma y términos para proporcionar el apoyo necesario, ya
sea para acceder a la capacitacion o a continuar su educaciéon formal.

Quien haya obtenido una beca, se otorgaran facilidades necesarias, pero al mismo tiempo, el
servidor publico beneficiado, quedara obligado a prestar sus servicios en ella por un periodo igual
al de su duracién y en caso de separacidn, reintegrara los servicios prestados y gastos erogados.

Los servidores profesionales seran evaluados para certificar sus capacidades cada 5 afios. Deberdn
acreditar que el servidor publico se ha desarrollado y mantiene su perfil y aptitudes actualizadas.
Dicha certificacion es requisito indispensable para permanecer en el Sistema y en su cargo; si el
resultado no es aprobatorio, deberd evaluarse nuevamente en un periodo que no podra ser menor
a 60 dias naturales y superior a los 120 dias después de notificado su resultado. Para ello la
dependencia le proporcionara la capacitacién necesaria, Si no aprueba, serd causa de baja del
registro.91

Subsistema de Evaluacion del Desempeiio.-

Establece los mecanismos de medicidn y valoracién del desempeio y la productividad de los
servidores publicos de carrera, que serdan a su vez los pardmetros para obtener ascensos,
promociones, premios y estimulos, asi como garantizar la estabilidad laboral.

Evaluacion del Desempefio: Método por el que se miden, individual y colectivamente
aspectos cualitativos y cuantitativos del cumplimiento de funciones y metas asignadas a los
servidores publicos, acorde a sus habilidades, capacidades y adecuacion del puesto.

Sus objetivos:

e Valorar comportamiento al cumplir funciones, considerando metas establecidas,
capacitacién lograda y aportaciones.

e Determinar el otorgamiento de estimulos al desempefio.

e Aportar informacién para mejorar el funcionamiento de la dependencia (eficiencia,
efectividad, honestidad, calidad del servicio y aspectos financieros).

e Serinstrumento para detectar necesidades de capacitacion.

1 Ley del Servicio Profesional de Carrera, Ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 5to., Arts. 44 al 53.
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e |dentificar casos de desempefio no satisfactorio para tomar medidas correctivas.

Los estimulos al desempeio es la cantidad neta extraordinaria por productividad, eficacia y
eficiencia. No son ingresos fijos, ni permanentes. El Reglamento determinara otorgar
compensaciones en base al nivel del cumplimiento de metas.

Cada Comité, considerando al Reglamento y los lineamientos emitidos por la Secretaria, podra
desarrollar un proyecto de otorgamiento de reconocimientos, incentivos y estimulos, dando a
conocer las razones y criterios que lo justifiquen. Valorard los méritos sin distinciones, acorde a la
disponibilidad presupuestal.

Serdn considerados los que hayan aportado o contribuido con mejoras o acciones sobresalientes,
las cuales quedaran registradas.

Serd responsabilidad de los Comités y Secretarias llevar a cabo la descripcidon de los puestos, asi
como establecer los métodos de evaluacidn que se requieran, requisito indispensable de
permanencia.92

Subsistema de Separacion. -

Se encarga de atender los casos y supuestos mediante los cuales un servidor publico deja de
formar parte del Sistema o se suspenden temporalmente sus derechos.

Separacion: Terminacién del nombramiento o situaciones en que se estipulen para que
deje de surtir efectos.

Las causas para que el nombramiento deje de surtir efectos sin responsabilidad para la
dependencia son:

Renuncia.
Defuncién.
Sentencia ejecutoria que implique privacién de su libertad.

P w NP

Incumplimiento reiterado o injustificado de sus obligaciones (previa valoraciéon de la

Secretaria, respetando su garantia de audiencia).

5. Ser acreedor de sanciones establecidas en la Ley Federal de Responsabilidades
Administrativas de los Servidores Publicos, que impliquen separacion del servicio o
reincidencia.

6. No aprobar en 2 ocasiones la capacitacidén obligatoria, resultado deficiente en su primera

evaluacién de desempeio o no aprobar su segunda evaluacién de desempenio.

2 Ley del Servicio Profesional de Carrera, Gltima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 6to., Arts. 54 al 58.
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Serd el Oficial Mayor u homadlogo debera avisar a la Secretaria de dicha situacion.

Licencia: Acto por el que se otorga al servidor publico, previa autorizacion de Comité, dejar
de desempefiar las funciones propias de su cargo por determinado tiempo, conservando todos o
algunos derechos de esta Ley.

Para ello debe tener una permanencia en el Sistema de al menos 2 afios y solicitar por escrito
(debidamente fundamentada) al Comité con visto bueno del superior jerarquico.

La licencia sin goce de sueldo no serd mayor de 6 meses y sélo una vez podra prorrogarse
por el mismo periodo; a excepcidn de cuando la persona sea promovida temporalmente para otras
comisiones o sea por cuestiones de capacitacion fuera del lugar de trabajo por un periodo mayor.

La licencia con goce de sueldo no serd mayor de 1 mes y solo por causas de capacitacién,
vinculadas con el ejercicio de sus funciones o motivos justificados segin lo determine la
Dependencia.

Para cubrir la ausencia del servidor publico que se beneficia con la licencia, se nombrara a otro que
actuara de manera provisional, acorde a disposiciones reglamentarias, si se hace cargo de otra
funcién distinta a la suya, debe reflejarse en su evaluacién al desempefiio, puntuacion adicional.

Pertenecer al servicio no implica inamovilidad, pero si garantiza no ser removidos por razones
politicas o por causas y procedimientos no previstos.93

Subsistema de Control y Evaluacion. -

Disefia y opera los procedimientos y medios que permitan efectuar la vigilancia y en su caso,
. ., . . . 4
correccién de la operacion del Servicio Profesional de Carrera.’

Recurso de Revocacion.-

Los interesados e inconformes con las resoluciones podran interponer ante la Secretaria, un
recurso de revocacién dentro del término de 10 dias (a partir del dia siguiente de que se haga del
conocimiento el nombre del aspirante que obtuvo la calificacion mas alta en el procedimiento de
seleccion).

% Ley del Servicio Profesional de Carrera, Ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Cap. 7mo., Arts. 59 al 63.
94 .
http://www.spc.gob.mx/subsistemasl.htm
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Debera tramitarse conforme a:

1. Ser interpuesto por escrito, expresando el acto impugnado, los agravios causados y las
pruebas que se consideren necesarias, relacionadas con los puntos controvertidos (se
considerard inadmisible la prueba confesional de la autoridad).

2. Las pruebas documentales deberdn acompafiar al escrito y seran recabadas por la
autoridad, sélo en caso de que formen parte del expediente que origine la resolucion.

3. La Secretaria podra solicitar los informes que estime pertinentes, a quienes hayan
intervenido en el proceso de seleccidén para acordar lo que proceda sobres la admision del
recurso y las pruebas ofrecidas, ordenando su desahogo en un plazo de 10 dia habiles.

4. Vencido el plazo para presentar pruebas, la Secretaria dictara la resolucién en un término
que no exceda de 15 dias habiles.

5. El recurso de revocacion sélo tendra que ver con la correcta aplicacidon del procedimiento,
no con los criterios de evaluacion.

6. Si hubiere conflictos de cardcter laboral de manera individual, se aplicara supletoriamente
la Ley Federal del Procedimiento Administrativo y serd el Tribunal Federal de Conciliaciony
Arbitraje quien resuelva; en este sentido podra aplicarse también la Ley Federal de los
Trabajadores al Servicio del Estado y si hubiere controversias de caracter administrativo
serd competencia para conocerlas y resolverlas el Tribunal Federal de Justicia Fiscal y
Administrativa.”

Normatividad

Para poder hacer realidad los principales objetivos del gobierno del entonces Presidente Felipe
Calderdn Hinojosa, se requiere contar con una Administracion Publica compuesta de servidores
publicos profesionales que sirvan a la sociedad de manera eficiente y con base en resultados. Para
ello, el Servicio Profesional de Carrera se constituye en un elemento fundamental, asi como su

correcta implementacion, para conseguir ese cometido.

A cuatro afios de haber comenzado su operacién, y después de haber realizado una profunda
evaluacion de su funcionamiento a través de las recomendaciones y propuestas de instituciones
tanto nacionales como internacionales y de la invaluable participacion del medio académico, el
resultado es la reforma y el fortalecimiento del Reglamento de la Ley del Servicio Profesional de
Carrera en la Administracién Publica Federal.

% Ley del Servicio Profesional de Carrera, Ultima reforma (DOF 09/Ene/2006), Titulo Cuarto, Capitulo Primero y
Segundo, Arts. del 76 al 78.
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El nuevo reglamento tiene como principales aportaciones:

e Descentralizar la operacién del Servicio Profesional de Carrera a las dependencias, dentro
de un marco normativo que flexibilice la implementacidén y agilice la informacién para su
analisis y evaluacion.

e Contar con un subsistema de ingreso mas efectivo, que privilegie la experiencia, con
modalidades de seleccidn que permitan ocupar los puestos en menor tiempo.

e Establecer un subsistema de evaluacidn del desempefio como base para el desarrollo del
servidor publico profesional.

e Impulsar el desarrollo profesional de los servidores publicos de carrera mediante la
capacitacidén que permita la movilidad en el sistema con base en méritos.

e Incrementar la participacién de los Organos Internos de Control en la vigilancia del
funcionamiento del sistema.

El paso que se ha dado con la expedicidon de este nuevo reglamento, significa entre otras cosas,
una nueva era de la profesionalizacién de nuestros servidores publicos en el pais, en el marco del
fortalecimiento de nuestras instituciones.’®

% http://www.spc.gob.mx/normatividad1.htm
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Capitulo 3: METODOLOGIA

Para el desarrollo de este trabajo de tesis, se emplearon los elementos que forman parte de la metodologia
de la investigacion, y que se mencionan a continuacién:

a) Objetivo de la Investigacion.

b) Tipo de Investigacion.

c) Instrumento de recoleccion de informacion.
d) Procesamiento de dicha informacién.

e) Andlisis e interpretacidn de la informacidn.

Lo anterior, por la necesidad de dar confiabilidad, certeza y objetividad para que esta investigacién arrojara
resultados confiables, para estar en posibilidad de aportar ideas o generar soluciones a la problematica
detectada.

3.1 OBIJETIVO DE LA INVESTIGACION

Reconocer la importancia de la motivacién en los servidores publicos en la Administracién Publica Federal y
el impacto que el clima laboral ejerce en su desempefio, determinando los factores que afectan
negativamente en el desarrollo de sus actividades y aportando ideas que coadyuven al cambio que se
requiere para hacer de las instituciones gubernamentales, entes que otorguen servicios que satisfagan
completamente las necesidades de los usuarios y/o ciudadanos.

3.2 TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion realizada se visualizé desde 2 enfoques:

a) Cuantitativo, porque se usé la recoleccidon de datos (emanados del andlisis de los datos obtenidos
en las encuestas aplicadas) para probar la hipdtesis, basado en medicion numérica y analisis
estadistico de los resultados generados en un segmento o muestra, para establecer patrones de
comportamiento.”’

b) Cualitativo, porque utilizd la recoleccidon de datos (a través de los factores determinados y las
preguntas utilizadas en el disefio de la encuesta aplicada) sin medicién numérica para descubrir o

" Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar, “Metodologia de la Investigacion”,
Editorial McGraw Hill, Edicidn 2010, pag. 4-6.
102



afinar preguntas en el proceso de investigacion. Utilizd descripciones detalladas de situaciones,
eventos, personas, interacciones, conductas observadas y sus manifestaciones.’®

La diferencia entre ambos enfoques es:
El cualitativo busca dispersar o expandir los datos e informacién.

El cuantitativo busca acotar los datos e informacidn, es decir, medir con precision las variables.”

3.3 INSTRUMENTO DE RECOLECCION

Se disefid un cuestionario conformado por 74 reactivos, cuyo contenido se determind a partir de 17
factores que a continuacion se enlistan:

(N Reconocimiento laboral.

a. En midrea se reconoce el logro de resultados.
b. En miinstitucidn existen mecanismos de reconocimiento al personal.
c. Mijefe me distingue cuando logro los objetivos esperados.
d. Celebro las aportaciones laborales de mis companieros.

Il.  Capacitacion y desarrollo.
a. La capacitacién que recibo esta relacionada con mi desarrollo profesional.
b. En miinstitucidn el programa de capacitacidn esta alineado a mis funciones.
c. Aplico la capacitacidn que recibo para mejorar mi desempefio en el trabajo.
d. Mijefe me permite cumplir con la capacitacién que tengo programada.

lll.  Mejoray cambio.
a. En midrea buscamos nuevas formas de brindar los servicios eficazmente.
b. En miinstitucidn existen comités que captan nuestras sugerencias para mejorar.
c. Me siento preparado para aceptar y enfrentar los cambios que ocurran en la forma de

trabajar.
d. Mi jefe me alienta a ser creativo en el desarrollo de mi trabajo, para lograr los objetivos de
la institucion.

IV. Calidad y orientacién al usuario.
a. Conozco las necesidades de los usuarios de mi trabajo.
b. Miinstitucién promueve captar las sugerencias de nuestros usuarios.
c. En midrea se proporciona el servicio requerido de manera cordial y respetuosa.
d. En midrea se aprovechan las sugerencias para mejorar la calidad de los servicios.

V. Equidad y género.
a. En miinstitucidn la intimidacién y el maltrato se sancionan de acuerdo a la normatividad.
b. En miinstitucidn existen instalaciones para personas con discapacidad.

% Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar, “Metodologia de la Investigacion”,
Editorial McGraw Hill, Edicién 2010, pag. 7-9.
* Hernandez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar, “Metodologia de la Investigacion”,
Editorial McGraw Hill, Edicién 2010, pag. 10.
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VI.

VII.

VIIL.

X.

Xl.

Xil.

Xiil.

c. Existen mecanismos de evaluacion del desempefio sin discriminacién para mujeres vy
hombres.
d. En midrea el hostigamiento es inaceptable y sancionable.
e. En mi institucién se dan las oportunidades de ascenso y promocion sin distincion entre
mujeres y hombres.
Comunicacion.
a. En mitrabajo existe comunicacidn entre las diferentes areas.
b. Mijefe me informa de los objetivos que tenemos que lograr en mi area.
c. Mis superiores comunican la visién, la misién y los valores de la organizacion.
Disponibilidad de recursos.
a. Cuento con el material necesario para el desempefio de mis funciones.
b. El equipo de cdmputo con que cuento es eficiente para el desarrollo de mi trabajo.
c. Tengo atiempo el material que requiero para hacer mi trabajo.
Calidad de vida laboral.
a. En miinstitucidn existen condiciones de seguridad e higiene para realizar mi trabajo.
b. Mi jefe me trata con respeto y confianza.
c. Me siento feliz haciendo mi trabajo.
d. Miinstitucidn da respuesta oportuna a observaciones sobre limpieza y seguridad.
Balance trabajo — familia.
a. Mitrabajo me permite dedicar tiempo a mi familia.
b. Miinstitucidn me informa sobre la prestacién de guarderias.
c. Me apoyan en el trabajo cuando tengo una urgencia familiar.
d. Participio en los eventos de integracion familiar que se organizan en mi institucién.
e. En midrea se respeta el horario de trabajo.
Colaboracién y trabajo en equipo.
a. Mijefe promueve la integracion de nuestro equipo de trabajo.
b. En mi institucidn recibimos capacitacion para trabajar en equipo.
c. Cuando trabajo en equipo se logran mejores resultados.
d. En midrea se trabaja en equipo.
Liderazgo y participacion.
a. Mijefe es congruente en lo que dice y lo que hace.

i3

Mi jefe me proporciona la informacidn necesaria para desempefiar mi trabajo.
c. Mijefe es un servidor publico ejemplar.
d. Mijefe estd abierto para recibir sugerencias y comentarios.
e. Mijefe distribuye el trabajo de acuerdo a capacidades.
Identidad con la institucidn y valores.
a. Miinstitucion es el mejor lugar para trabajar.

b. Miinstitucién cuenta con cddigos de ética y de conducta actualizados.
c. Me siento orgulloso de ser parte de mi institucién.
d. Trabajar en el gobierno me permite contribuir al bienestar de la sociedad.

e. En midrea se actla conforme a los valores que fomenta mi institucién
Austeridad y combate a la corrupcidn.
a. Miinstitucion es ejemplo de transparencia y combate a la corrupcion.
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m o o T

En mi drea hay medidas para prevenir la corrupcién.

Mis superiores son austeros y responsables en el manejo de los recursos del drea.
En mi trabajo si veo corrupcidn la denuncio.

En mi institucién se sancionan los actos de corrupcidn de acuerdo a la normatividad.

XIV. Enfoque a resultados y productividad.

e.

Conozco el impacto del trabajo de mi institucién.

La estructura de mi drea estd alineada para el cumplimiento de nuestros objetivos.
Me siento comprometido a lograr buenos resultados en mi trabajo.

Mi jefe estd enfocado a obtener mejores resultados sin incrementar el gasto.

El area de recursos humanos da buen servicio al personal de mi institucion.

XV. Normatividad y procesos.

a.
b.
c.
d.

La normatividad de mi institucién responde a las necesidades actuales.

Los procedimientos de mi institucidn estan actualizados.

Conozco la normatividad aplicable a mi trabajo.

En mi institucién se implementan las sugerencias para simplificar los procesos de trabajo.

XVI. Profesionalizacion de la APF y SPC.

a.
b.

m - o o o0

En mi institucion el Servicio Profesional de Carrera opera en apego a su Ley y Reglamento.
Los servidores publicos de carrera contribuyen a que los cambios de administracién se den
en forma eficiente.

El Servicio Profesional de Carrera mejora la administracién publica.

En mi institucién se promueve la cultura de la profesionalizacion.

El proceso para ingresar a laborar a mi institucion es transparente.

Los procesos de recursos humanos, orientan a mi institucion al logro de resultados.

El proceso de separacion de los servidores publicos en mi institucién, se lleva a cabo con
reglas claras.

XVIL. Impacto de la encuesta en mi institucion.

a.
b.
c.

Mi institucion difunde los resultados de la encuesta de clima y cultura organizacional.
Participo en las acciones de mejora de clima y cultura organizacional de mi institucidn.
Mi institucion realiza acciones para mejorar el clima y cultura organizacional.

Las respuestas fueron de opcidn multiple considerando los siguientes grados de satisfaccién en torno a cada

una:

e Muy de acuerdo.

e Algo de acuerdo.

e Nide acuerdo, ni en desacuerdo.

e Algo en desacuerdo.

e Muy en desacuerdo.

e No deseo opinar.
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La toma de la muestra representativa fue “Muestra por oportunidad”, que se trata de casos que de manera
fortuita se presentan ante el investigador, justo cuando éste los necesita.'®

En este caso se tomd como muestra al Organo Interno de Control, cuya plantilla cuenta con 132 servidores
publicos, entre servidores publicos de carrera, designacidn directa y/o gabinete de apoyo y personal de
honorarios y se eligid primero, por el lugar que ocupa en los resultados al ser una de las Unidades
Administrativas que a nivel Secretaria de Gobernacidn, se encuentra dentro de la media, y segundo porque
a nivel Administracion Publica Federal, la mencionada Secretaria, se encuentra en uno de los ultimos
lugares.

3.4 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Partiendo de los resultados obtenidos (reflejados graficamente) al concluir la aplicacién de la Encuesta de
Clima y Cultura Organizacional y que permitié determinar los resultados por factor, en orden de mayor a
menor, se detallé un comparativo entre las unidades administrativas que se encuentran dentro de la
estructura de la Secretaria de Gobernacion, luego se hizo un comparativo entre las Secretarias de Estado
que conforman la Administraciéon Publica Federal, posteriormente se determinaron los factores mejor
calificados y los menos calificados y al final se establecié un comparativo con los afos anteriores 2011 y
2012 para determinar las variaciones con el afo 2013.

3.5 ANALISIS E INTERPRETACION

Al analizar la informacién estadistica generada por factor (Anexo 1) y a nivel del Sector Central y
considerando en todos los casos un maximo de 100 puntos, se pudo detectar que los factores menos
favorecidos, en estricto orden de menos a mas (Anexo 2) son:

1) Reconocimiento laboral (72 puntos).

2) Equidady género (72 puntos).

3) Comunicacién (73 puntos).

4) Capacitacion y desarrollo (74 puntos).

5) Profesionalizacién de la APF y SPC (74 puntos).
6) Balance trabajo — familia (75 puntos).

El factor con el menor porcentaje (72%) fue el reconocimiento laboral y el que obtuvo el mayor porcentaje
(84%) fue la identidad con la institucién y valores.

Por ello se determiné la necesidad de evaluar las estrategias de cambiar los resultados, siendo que el
recurso humano de cualquier institucion, es de relevancia para el logro de metas y objetivos institucionales.

100 Yerndndez Sampieri Roberto, Fernandez Collado Carlos, Baptista Lucio Pilar, “Metodologia de la Investigacion”,
Editorial McGraw Hill, Edicién 2010, pag. 399.
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Los resultados nos permitieron determinar que la percepcion de los servidores publicos, en relacion con los
factores enumerados con anterioridad, no son ideales ni esperados y que esto influye de manera negativa
en el clima laboral, primero del Organo Interno de Control, objeto de este estudio y por consecuencia, a
nivel Secretaria de Gobernacién.

Al verificar el comparativo entre las Unidades Administrativas y en lo que compete al Organo Interno de
Control (con 76 puntos), pudimos visualizar que el lugar que ocupa dentro de las areas de la Secretaria de
Gobernacion esta dentro de la media, lo cual hace necesario reforzar y/o modificar las estrategias disefiadas
por la Direccion General de Recursos Humanos para mejorar el clima laboral. (Anexo 3).

En relacién al comparativo entre las 19 Secretarias de Estado que conforman la Administracion Publica
Federal podemos ver que el lugar que ocupa la Secretaria de Gobernacidn (con 76 puntos), se encuentra
dentro de las 5 ultimas, considerando la escala mayor a menor, en cuanto a percepcién positiva de la
institucion, es decir, se encuentra dentro de las primeras 5 peor calificadas (Anexo 4).

Dentro de la Secretaria de Gobernacién, el reactivo mejor calificado (con 94 puntos) es: me siento
comprometido a lograr buenos resultados en mi trabajo, lo cual nos permite conocer el grado de lealtad y
compromiso que tienen con la institucion (Anexo 5). El reactivo peor calificado (con 58 puntos) es: en mi
institucion existen comités que captan nuestras sugerencias para mejorar, lo que nos lleva a considerar que,
o no hay comités u otro instrumento que capte las sugerencias, o bien, que no existen la difusién adecuada
si es que cuentan con alguna forma de obtener ideas para mejorar. (Anexo 6).

En el comparativo de los afios 2011, 2012, y 2013 de cada uno de los factores evaluados, podemos observar
que en la mayoria de los reactivos se ha elevado la percepcién positiva, incluyendo el factor de
reconocimiento laboral (2011-67 puntos, 2012-71 puntos y 2013-72 puntos) sin embargo, a nivel Unidad
Administrativa y Secretaria de Gobernacién, el puntaje fue bajo (72 puntos) por lo que se puede considerar
una debilidad, y por ende, una oportunidad de mejora. En lo que se refiere a factores como disponibilidad
de recursos (2011-78 puntos, 2012-78 puntos y 2013-77 puntos) e impacto de la encuesta en mi institucién
(2011-75 puntos, 2012-77 puntos y 2013-76 puntos), la percepcion positiva disminuyé (Anexo 7).
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Capitulo 4: CONCLUSIONES

Los resultados arrojados que se reflejaron por Unidad Administrativa, de todas las que conforman la
Secretaria de Gobernacién y en particular del Organo Interno de Control, no fueron favorecedores y la
percepcidén de los servidores publicos en cuanto a los factores evaluados, no fueron del todo positivos,
sobre todo en lo que a reconocimiento laboral se refiere, lo cual evidentemente impacta su desempefo y
productividad al no sentirse valorados y ver minimizada su necesidad de motivacidn.

Derivado de los resultados de la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional 2013, llevada a cabo en todas
las instituciones que conforman la estructura de la Administracion Publica Federal, se planted el objetivo
inicial de analizar la influencia que la motivacidn y el clima laboral ejercen en la satisfaccion laboral de los
servidores publicos de la Secretaria de Gobernacion, para estar en posibilidad de aportar ideas y/o
estrategias que permitan minimizar, o incluso eliminar, el impacto negativo de la percepcién que tienen los
servidores publicos de la institucion para la cual laboran.

La aplicacién de la encuesta se llevd a cabo en el periodo comprendido entre el 23 de septiembre y el 04 de
octubre de 2013. Fue respondida por 2,872 servidores publicos (92.79%), de los 3,095 que conforman la
plantilla de la Secretaria de Gobernacién, es decir, no la contesto el 7.21%.

La encuesta considerd 17 factores y su contenido fue de 74 reactivos a contestar, cuyas respuestas fueron
de opcidon multiple, los resultados se generaron estadisticamente y se considerd en todos los casos un
puntaje maximo de 100 puntos.

Los objetivos logrados en el presente trabajo de tesis son los que a continuacion se describen:

»  Reconocer y/o recordar que el recurso humano de una empresa, organizacion o institucién cuyo
fin es el otorgamiento de servicios al cliente, o en este caso al usuario o ciudadano, resulta ser de
suma importancia y la base para el logro de metas u objetivo generales, lo cual a coadyuvara para
gue el servicio otorgado sea eficiente, eficaz y de calidad.

»  Confirmar la importancia que tiene el reconocimiento laboral como factor de motivacién en el
servidor publico y su influencia en el desempefio de sus actividades y tareas a los que estd
obligado, sobre todo en relacion a las plazas operativas y de enlace que son las menos
beneficiadas con incentivos e incrementos salariales.

»  Observar que las variaciones, en relacion al aumento de percepcidn positiva del servidor publico
en la Secretaria de Gobernacién, realmente han sido minimas, aun y cuando su tendencia negativa
ha sido de un nivel también minimo; considerando que lo ideal es elevar con mas puntaje la
percepcion positiva y minimizar ain mas o erradicar la percepcién negativa, para generar un
entorno laboral mas sano.
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Modificar la percepcion errénea que se tiene de que los servidores publicos, en el sentido de que
no se sienten comprometidos con la institucidon para el logro de objetivos o metas generales.

Evidenciar el lugar poco privilegiado que la Secretaria de Gobernacién tiene dentro de las
instituciones que conforman la Administracion Publica Federal, siendo la principal Secretaria de
Estado en importancia, después de la Presidencia de la Republica, sobre todo con la fuerza que se
le dio al reincorporar las dreas de seguridad nacional que en su momento formaron parte de la
extinta Secretaria de Seguridad Publica.

Las aportaciones propuestas para su implementacién son las siguientes:

>

Modificacidn del Art. 34 de la Ley del Servicio Profesional de Carrera, en lo relativo a la ocupacién
de plazas vacantes sujetas a concurso, para ser ocupadas sélo por Encargados de Despacho, con
mismo nivel o mayor, evitando practicas de corrupcién, ahorro en recursos del erario publico
federal o bien utilizarlos para otorgar incentivos econdmicos en circunstancias especificas y no
regulares.

Endurecer o dificultar mas las modificaciones de los perfiles de los puestos sujetos a concurso,
previa justificacion, debidamente documentada y soportada, derivado de la posibilidad de
practicas de corrupcion por parte de los servidores publicos con nivel de mando superior.

Continuar con el combate al rezago educativo, considerando dentro del presupuesto para el rubro
de capacitacién y desarrollo, recursos necesarios para tal fin, otorgando a los servidores publicos
interesados la posibilidad de incrementar su preparacién académica, previo compromiso
establecido por los empleados de la obligacion de aprobar los exdamenes. En este sentido, se
propone ademas, que las plazas de gabinete de apoyo o de libre designacion puedan sean
ocupadas por los empleados que vayan incrementando sus conocimientos y preparacion, que
tenga determinada antigliedad en la institucidon y por consecuencia la experiencia necesaria, cuyo
privilegio sea, no estar sujetos al proceso de reclutamiento y seleccion.

Realizar las gestiones necesarias y desarrollar estrategias adecuadas para el otorgamiento de
prestaciones e incentivos econémicos a los niveles de enlace, ya que estdan marginados del gozo de
los beneficios que tienen los mandos medios y superiores (de Jefes de Departamento a Directores,
Titulares o Jefes de Unidad) y de los que tienen los niveles operativos. Otorgar algunos incentivos
econdmicos justamente de los recursos ahorrados en la modificacion al Art. 34 de la Ley del
Servicio Profesional de Carrera.

Otorgar y considerar la importancia que tiene el respeto por los horarios de las jornadas laborales,

permitiendo que el servidor publico cuente con un total equilibrio entre su vida laboral y familiar,
incluyendo el incremento de actividades que involucre ambos entornos.
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» Considerar, a manera de estimulo, el reconocimiento aunque sea verbal, de las labores
desempeiiadas con eficacia e incluso la aportacién de ideas que mejoren los procesos o
procedimientos; como ejemplo de otros reconocimientos podria ser: con el otorgamiento de
permisos especiales o justificaciones de retardo. Tomarse el dia de su onomastico, recibir una
felicitacidon personal o via telefénica por el superior jerarquico de maximo nivel del area donde
labora. Es claro que dependemos de un presupuesto y que los beneficios econdmicos pueden ser
dificiles de conseguir, pero esta clase de reconocimientos, puede motivarlos y por consecuencia,
mejorar el clima laboral.

>  Disefiar estrategias que permitan al empleado enfrentar tareas mas complejas y nuevos retos,
ademas de fomentar la integracién de equipos de trabajo proactivos, que tras obtener resultados
positivos, generen en todos satisfaccién y deseos de escalar posiciones jerarquicas dentro de las
instituciones gubernamentales.

A partir del estudio y analisis de los resultados generados en la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional
2013, se desea determinar la posibilidad de implementar las aportaciones generadas y/o propuestas
sugeridas para fortalecer las estrategias primero, de la Secretaria de Gobernacién, cuyo objetivo sea
mejorar el clima laboral y la percepcidn que los servidores publicos tienen de su institucion y segundo, de la
Administracion Publica Federal y por ende, otorgar un servicio eficiente, eficaz y de calidad superior.
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ANEXOS

Anexo 1.- Graficas generadas por factor.

Anexo 2.- Grafica de resultados del sector central.

Anexo 3.- Gréfica del comparativo entre las Unidades Administrativas que conforman la
SEGOB.

Anexo 4.- Gréfica del comparativo entre Secretarias de Estado.

Anexo 5.- Gréfica de reactivos mejor calificados.

Anexo 6.- Grafica de reactivos menos calificados.

Anexo 7.- Gréfica del comparativo entre los afios 2011, 2012 y 2013.
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ANEXO 1

(1 DE 17)

Global Secretaria de Gobernacio

1. Reconocimiento Laboraly FACTOR | ReconocimientoLaboral / 2013

1.- En mi drea se reconoce el logro de resultados. 69

17.- En mi institucion existen mecanismos de reconocimiento al
personal.

34.- Mi jefe me distingue cuando logro los objetivos esperados. _ 69
51.- Celebro las aportaciones laborales de mis compafieros. _ 86

61

PROMEDIO DEL FACTOR n

GLOBAL SEGOB_SC 76
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ANEXO 1

(2 DE 17)

. Capctadin i

2 La capaditacion que recibo estd relacionada con mi desarrollo
profesional.

18- En miinstitucion el programa de capacitacion estd alineado a mis
funciones.

35.-Aplico la capacitacion que recibo para mejorar mi desempefio en el
trabajo.

52.- Mi jefe me permite cumplir con la capacitacion que tengo
programada,

PROMEDIO DEL FACTOR

GLOBAL SEGOB_SC

FACTOR |1 Capacitaciony desarrollo / 2013

68

82

74
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ANEXO 1

(3 DE 17)

1. Mejora ¥ camtig FACTOR Il Mejoray cambio / 2013
| | |

3.-En mi drea buscamos nuevas formas de brindar los servicios
eficazmente.

19.- En miinstitucion existen comités que captan nuestras sugerencias
para mejorar.

36.- Me siento preparado para aceptar y enfrentar los cambios que
ocurran en la forma de trabajar.

53.- Mi jefe me alienta a ser creativo en el desarrollo de mi trabajo, para
lograr los objetivos de la institucion.

PRONEDO DELFACOR | 7

GLOBALSEGOB_SC 76
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ANEXO 1

(4 DE 17)

IV. Calidad y orientaciénal
M FACTOR IV Cal|idad y orielntacién al usuario / | 2013

4.- Conozco las necesidades de los usuarios de mi trabajo. 87

20.- Mii nstitucion promueve captar las sugerendas de nuestros usuarios, 68

37.- En midrea se proporciona el servicio requerido de manera cordial y : %
e R

54.- En mi drease aprovechan las sugerencias para mejorar la calidad de .
|os servicios.

POMEDIODELFICTOR |
7

GLOBAL SEGOB_SC
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ANEXO 1

(5 DE 17)

FACTOR V Equidadygénero/ 2013
§.- En miinstitudn la intimidacion y el maltrato se sancion an de
acuerdo a la normatividad.

" Ented g

21.- En mi Institucion existen instalaciones para personas con
discapacidad.

38.- Existen mecanismos de evaluacion del desempefio sin |
discriminacion para mujeresy hombres.

69.- En mi area el hostigamiento es inaceptabley sancionable.

71.- En miinstitudn se dan las oportunidades de ascenso y promocion, 69
sin distincion entre mujeres y hombres.

PROMEDIO DEL FACTOR n

comistsos sc | '

79
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ANEXO 1

V. Comu_ni_gaci
S — FACTOR VI Comunicacién / 2013
6.- En mi trabajo existe comunicacion entre las diferentes dreas. 7
22.- Mijefe meinforma de los objetivos que tenemos que lograr en mi - ‘ %
drea,
39.- Mis superiores comunican la vision, la mision y los valores de la 70
organizacion. _
PROMEDIO DEL FACTOR 73
GLOBALSEGOB _SC 76
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ANEXO 1

(7 DE 17)

VII. Disponibilidad de l‘

FACTOR V11 Disponibilidad de recursos / 2013

7.- Cuento con el material necesario para el desempefio de mis funciones, 74

23.- £l equipo de computo con gue cuento es eficente para el desarrollo

de mi trabajo. 8

40 Tengo a tiempo el material que requiero para hacer mi trabajo. 75

PROMEDIO DEL FACTOR

|

GLOBAL SEGOB_SC

|
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ANEXO 1

(8 DE 17)

FACTOR VIII Calidad de vida laboral / 2013

8- En miinstitucion existen condiciones de seguridad e higiene para u
realizar mitrabajo.

41- Mi jefe metrata con respeto y confianza. 7 85

55.- Me siento feliz haciendo mi trabajo. 90

64.- Miinstitucion da respuesta oportuna a observaciones sobre limpieza 5
y seguridad.

esvesaniizires [N *
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ANEXO 1

(9 DE 17)

FACTOR IX Balance trabajo -familia / 2013

9.- Mi trabajo me permite dedicar tiempo ami familia.

24.- Miinstitucion me informa sobre la prestacién de guarderias.

42- Me apoyan en e trabajo cuando tengo una urgencia familiar,

56.- Participo en los eventos de integracion familiar que se organizan en
mi institucidn.

65.- En mi area se respeta el horario de trabajo.

PROMEDIO DEL FACTOR

GLOBALSEGOB _SC

15
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ANEXO 1

(10 DE 17)

X. Colaboracion y trabajo &
M FACTOR X Colahoracidny trabajoen equipo / 2013

10- Mi jefe promueve la integracion de nuestro equipo de trabajo.

25~ En miinstitucion recibimos capacitacion para trabajar en equipo.
43 Cuando trabajo en equipo se logran mejores resultados.

90

57.- En mi drea se trabaja en equipo.

PROMEDIO DEL FACTOR

n
68
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ANEXO 1

(11 DE 17)

Xl. Liderazgo y__pa
WETTET: FACTOR X| Liderazgoy participacion / 2013

11.- Mijefe es congruenteen lo que dice y lo que hace.

26.- Mi jefe me proporciona la informacidn necesaria para desempefiar
mi trabajo.

44.- Mijefe es un servidor publico ejemplar.

58.- Mi jefe estd abierto para redbir sugerendas y comentarios.

66.- Mijefe distribuye el trabajo de acuerdo a capacidades.

PROMEDIO DEL FACTOR _ 78

GLOBALSEGOB ¢ ﬁ 7%
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ANEXO 1

(12 DE 17)

XII. Identidad con la institucid
,M FACTOR X 1| Identidad conla instituciényvalores / 2013
ACTO 2 | | |

12.- Milnstitucion es el mejor lugar para trabajar.

27.- Mi institucion cuenta con codigas de éticay de conducta
actualizados.

45.- Me siento orgulloso de ser parte de mi institudion.

1
|

59.- Trabajar en el gobiemo me permite contribuir al bienestar de la - - ‘ - o
sociedad el

70-En mi drea se actua conforme a los valores que fomenta mi
institucidn.

_ e
\
|
VAL AR *84

GLOBALSEGOB_SC 76
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ANEXO 1

(13 DE 17)
XIIl. Austeridad y Combateal
M FACTOR X111 AusteridadyCombatea la corrupcion / 2013
> 1 13- Mi institucién es ejemplo de transparencia y combate ala
comupcion.

28.- En mi drea hay medidas para prevenir la corrupcion.

|
46.- Mis superiores son austeros y responsables en el manejo de los I ! I

recursos del drea. _ sl

60- En mitrabajo si veo corrupcion la denuncio. ‘ . l 83

67.- En mi institucion se sancionan los actos de corrupcion de acuerdo a n
la normatividad.

PROMEDIO DEL FACTOR _ 80
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ANEXO 1

(14 DE 17)

XIV. Enfoque a resultados)

FACTOR X1V Enfo_quearesu‘ltadosvpr?ductividari/ 2013

14 Conozco elimpacto del trabajo de mi institucion.

29.- La estructura de mi drea estd alineada para el cumplimiento de
nuestros objetivos.

47 - Me siento comprometido a lograr buenos resultados en mi trabajo.

61 Mi jefe esta enfocado a obtener mejores resultados sin incrementar
el gasto.

62.- E drea de recursos humanos da buen servicio al personal de mi
institucion.

PROMEDIO DEL FACTOR

GLOBALSEGOB SC %
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ANEXO 1

(15 DE 17)

_ — FACTOR XV Normatividady procesos / 2013

30.- Lanormatividad de mi institucion responde a las necesidades | % | ‘
actuales. ‘

31.- Los procedimientos de mi institucion estan actualizados. _ 73

48.- Conozco la normatividad aplicable a mi trabajo. 87

68~ En miinstitucion se implementan las sugerendias para simplificar
los procesos detrabajo.

PROMEDIO DEL FACTOR — 7

cuonascoon - |
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XVI. Profes onalizacion de la
Administracién Pib deral

Servicio Profesic

ANEXO 1

(16 DE 17)

FACTOR X VI Profesionalizacionde la Administracion Pablica Federal y Servicio
Profesional de Carrera / 2013

15.- En mi institucion el Servicio Profesional de Carrera operaen

apego a su Leyy Reglamento. B

32- Los servidores publicos de carrera contribuyen a que los
cambios de administraddn se den en forma eficiente.

\
I
1 |
49.- Bl Servicio Profesional de Carrera mejora la administracion 7
publica.
F "

63.- En mi institucién se promueve la cultura de la
profesionalizacion.

72 - El proceso para ingresar a laborar amiinstituciénes | 7
transparene. I

73 Los procesos de recursos humanos, orientan a mi institcion al
logro de resultados

74 - El proceso de separacién de los servidores ptiblicos en mi
institucion, selleva a cabo con reglas claras.

PROMEDIO DEL FACTOR 74

GLOBALSEGOB_SC 76
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ANEXO 1

(17 DE 17)

XVII. Impacto de la encueﬁ e !

FACTOR XVII Impacto de la encuestaen mi Instltuuon /

16.- Miinstitucion difunde los resultados de la encuesta de clima y l 2013
cultura organizacional.

33.- Participo en |as acciones de mejora de clima y cultura organizacional
de mi institucion.

=)

50.- Mi institucion realiza acciones para mejorar el clima y cultura

o n
organizacional.

I i

PROMEDIO DEL FACTOR
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ANEXO 2

RESULTADOS DEL SECTOR CENTRAL

FACTORES CLIMA Y CULTURA ORGANIZACIONAL DE MAYOR A MENOR /

Xll. Identidad con la institucién y valores
XIV. Enfoque aresultados y productividad
Vil Calidad de vida laboral

XIIl. Austeridad y Combate a la corrupcidén
IV, Calidad y orientacidn al usuario

X1, Liderazgo y participacion

XV. Narmatividad y procesos

X. Colaboracidn y trabajo en equipo

VII. Disponibilidad de recursos

2013

1#

_'_l_iﬂﬁ

*80
#75
*78

*77
*77
*77

IIl. Mejora y cambio * 77

XVII. Impacto de la encuesta en mi Institucion
I1X. Balance trabajo - familia

XVI. Profesionalizacién de la APF y SPC

Il. Capacitacién y desarrollo

V1. Comunicacion

V. Equidad y género

I. Reconocimiento Laboral

GLOBAL SEGOB_SC

B4
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ANEXO 3

COMPARATIVO ENTRE UNIDADES ADMINISTRATVAS
] | | | | |

Di NG lde E j P ' § 8
[ [

Oficina dei C.Secretanc — - , S — ! i

Oficialia Mayor _ - S - pd B4
Unidad de PoliticaMigratora | : — 1 e —] B
|
Subsecretaria de Normatividad de Medi : ; ' - ' r
1 i | |

Unidad para la Defensade los Derechos Humanos | = | ] # B2
| | |

Direccion General de Infi cién Legishtiva |y

L L

Direccion General para el Fondo de Dessstres Naturales : ] | : I ] [_ -
Direecion General de luegos y Sorteos p—— ﬁ 81
Subsecretaria de Enlace Legislativo y Acuemdos Politi | l [ | o ko
Unidsd para laAtencion de las Organizaciones Sociales s | 1 l [ [ [ -
\seld s i Podataby Coorditiecion con Entidades Fedsetiss | '[ : : | [ [ L
Subse cretaria de Gobiemo * . 2 e —r 79
Direccion General de Asociariones Religiosas ¢ : ) 1 1 438

| | 1 | I I

Direccion G Ide Tecnobgiasde lainformacon y Comunicaciones W 78
I |

Unidad de Enlace Legislativo . - 77

[r—— e

Direccion General de Compilacion y Consulta del Orden Juridico Nacional * —
Unidad de Gobiemao ﬁ] [ ] : ] + 75!
Direcion General del Registro Nacional de Poblacion e identificacion Pe | * l . | * ?5!
Direién General de Normatividad de Comunicacion ﬁl : [ T_ [ | o 76
Direccion Generalde Programacion y Pr 0 |— . . d 76

‘ [  — ! !

Organo Intemo de Control * = ' — 76
Unidad de ASUNtosIuridicos |—— . — 7

Direccion General de Medios impresos _ . -
i | | | |

Subsecretaria de Derechos Humanos

Drreccion General de Comunicacion Social 75
Coordinacion General de Proteccién Civil ] 74

Unidad de Politica Interiory Andlisisde informacian | 74
Direccion General de Recursos Humanos 74

Unidad de Desrrollo Poitico y Fomento Civico 74

74

Direcion General de RecursosMateriales y Servicios Generdes

Subsecretaria de Poblacién, Migracn y Asuntos Refigiosos | 7

- ——

Direacion General de Proteccion Civil

Direaion General de Andlisis y Prospectva para laPolitica Interior
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ANEXO 4

COMPARATIVO EN TRE SECRETARIAS DE ESTADO

01_SECRETARIA DE LADEFENSA NACIONAL |

02_CONSEIERIAJURIDICA DEL EECUTIVO FEDERAL

03_SECRETARIA DE MARINA

04_PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

05_PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

06_SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

07_SECRETARIA DE AGRICULTURA GANADERIA DESARROLLORURALY PESCA
08_SECRETARIA DE ENERGIA

09_SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTE

10_SECRETARIA DE RELACIONES EXTERIORES

11_SECRETARIA DE HACIENDA'Y CREDITO PUBLICO W 78

12_SECRETARIA DE MEDIO AMBIENTE Y RECURSQS NATURALES

13_SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

14 SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL

15_SECRETARIA DE GOBERNACION

16_SECRETARIA DE DESARROLLO AGRARIC, TERRITORIAL Y URBANO

17_SECRETARIA DE TURISMO

18_SECRETARIA DE SALUD

19_SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
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ANEXO 5

REACTIVOS MEJOR CALIFICADO

47 - Me siento comprometido a lograr buenos resultados en mi trabajo.

36.- Me siento preparado para aceptar y enfrentar los cambios que
ocurran en la forma de trabajar.

45.- Me siento orgulloso de ser parte de mi institudon.

59.- Trabajar en el gobiemo me permite contribuir al bienestar de la )

sociedad.

55.- Me siento feliz haciendo mi trabajo.

43.- Cuando trabajo en equipo se logran mejores resultados.
14.- Conozco el impacto del trabajo de mi institucidn.

60.- En mi trabajo si veo corrupcion la denuncio.

4.- Conozco las necesidades de los usuarios de mi trabajo.
48.- Conozco la normatividad aplicable a mi trabajo.

51.- Celebro las aportaciones laborales de mis compafieros.

37.- En mi drea se proporciona el servicio requerido de manera cordial y
respetuosa.

42.- Me apoyan en el trabajo cuando tengo una urgencia familiar.

41.-Mijefe me trata con respeto y confianza.

35.- Aplico la capacitacion que recibo para mejorar mi desempefio en el |

trabajo.
23~ H equipo de cdmputo con que cuento es eficente para el desarrollo
de mi trabajo.
61.- Mi jefe esta enfocado a obtener mejores resulta dos sin incrementar
el gasto.

46.- Mis superiores son austeros y responsables en el manejo de los

recursos del drea.

24.- Mi Institucién me Informa sobre la prestacion de guarderias.

12.- Mi institudion es el mejor lugar para trabajar.

82

81

81

81

81

81

92

92

2l

L

90

88

88

a7

87

86

86

86

85

Q

S DE SEGOB / 2013
! |

4
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ANEXO 6

REACTIVOS MENOS CALIFICADOS DE SEGOB / 2013

39.- Mis superiores comunican la vision, la mision y losvalores de la
organizacion.

34 .- Mi jefe me distingue cuando logro los objetivos esperados.

71.- En mi institucion se dan las oportunidades de ascenso y promocion, sin
distincion entre mujeresy hombres.

32.- Los servidores publicos de carrera contribuyen a que los cambios de
administracion se den en forma eficiente.

1.- En miarea sereconoce el logro de resultados.

56.- Participo en loseventosde integracion familiar que se organizan en mi
institucion.

25.- En mi institucion recibim os capacitacion para trabajar en equipo.

2.- La capacitacion que recibo esta relacionada con mi desarrollo
profesional.

18.- En mi institucion el program a de capacitacion esta alineado a mis
funciones.

20.- Mi institucidn promueve captar lassugerencias de nuestrosusuarios.

9.-Mitrabajo me permite dedicar tiempo a mi familia.

21.- En miinstitucion existen instalaciones para personascon discapacidad.

17.- En mi institucion existen mecanismos de reconocimiento al personal.

19.- En mi institucion existen comités que captan nuestras sugerencias para
mejorar.
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ANEXO 7

COMPARATIVO ECCO SEGOB_SC ' -2012-2012

|. Reconocimiento Laboral

Il. Capacitacion y desarrollo

Ill. Mejora y cambio

IV. Calidad y orientacion al usuario

V. Equidad y género

V1. Comunicacidn

VII. Disponibilidad de recursos

VIl Calidad de vida laboral

IX. Balance trabajo - familia

X. Colaboracion y trabajo en equipo

XI. Liderazgo y participacion

Xll. Identidad con la institucién y valores

XIIl. Austeridad y Combate a la corrupdan

XIV. Enfoque a resultados y productividad

XV. Normatividad y procesos

XVI. Profesionalizacion de la APF y SPC

XVI1. Impacto de la encuesta en mi Institucién
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