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PRESENTACION

El siguiente trabajo de investigacién, denominado ““Los Procesos de Modernizacion en el Estado:

caso comparativo, SERNAC y PROFECQ”, se inicia a partir de mi experiencia laboral en el
gervicio publico en Chile, en donde me vi envuelto e¢n la prictica de este proceso de

modemizacion al Estado. De ahi surgen las primeras dudas y reflexiones en tormo al tema.

Esta investigacion se viene realizando dentro del marco de estudios de postgrado de la facultad de
Ciencias Politicas y Sociales, de la Universidad Nacional Auténoma de México, especificamente

1a Maestria de Gobierno y Asuntos Pliblicos,

En este sentido intentaremos conocer, descubrir o constatar si el proceso de modemizacion que se
ha implementado tanto en Chile como en México para el sector publico, en termino generales, ha
logrado penetrar en la cultura organizacional y con ello han trastocado ciertos aspectos del
funcionamiento interno o mas ain si ha logrado cambios culturales en la organizacion de manera
tal de poder decir que aparentemente existe o se estdn formando nuevos cuadros en el sector

publico.



Los hombres hacen su propia historia, pero no la hacen a su libre arbitrio.

bajo circunstancias elegidas por ellos mismos, sino bajo aquellas circunsiancias

con que se encuentran directamente, que existen y les han sido legadas por el pasado.
Carlos Marx

El dieciocho de brumario de Luis Bonaparie.

INTRODUCCION

A continuacién, realizaremos una investigacidn que tiene como objetivo central reflexionar sobre

¢l proceso conocido actualmente como Modernizacién del Estado. Esto considerando, que se
asume a la eficiencia técnica apolitica o al modelo gerencial emanado de la economia neoclasica,
como un nuevo modelo para la administracién piblica, esto sin obviar, por supuesto, que el
objeto de la Administracién Publica estd determinado por el alcance de las funciones
gubernamentales que se deciden politicamente, motivo por el cual tiene una relacién estrecha con

el Estado.

Hoy en dia es de comin consenso asumir por parte de los Gobemantes que los problemas
politicos pueden tener soluciones econdmicas, por ende, casi a nivel mundial se escucha el eco
del denominado plan de modemizacién, este proceso de reformas en el sector publico,
curiosamente esta orientado de manera similar y esto es porque junto al desarrollo del sistema
neoliberal de mercado, como régimen econbémico, para nuestras economias, surge,
aparentemente, la necesidad de un Estado al servicio de la ciudadania, menos lento y engorroso,
de esta manera, resolver la controversia de mejorar la calidad del servicio con recursos escasos,
manteniendo controlado ¢l gasto publico y sin provocar endeudamiento fiscal. Vemos entonces
como tales principios han pasado a ser el cje orientador de los reformadores del sector publico,
siendo en primera instancia una forma cada vez mds aceptada de evaluacién y caracterizacion del

que hacer gubernamental.

De igual modo, ¢l tema del cumplimiento de los cénones de eficacia y eficiencia Estatal, debe
resolverse en ¢l marco de una creciente preocupacién sobre la relacidn entre agentes estatales v
ciudadanos, de forma que las garantias constitucionales sean parte integrante de esta relacion. En

este contexto, al parecer surge la necesidad de incorporar a la gestién piiblica dominios y



competencias propias de la gestion privada y esto pasa a ser un imperativo urgente propio de los
tiempos actuales,

Por otra parte, la agenda contempordnea de la teorfa de la administracién piblica, dice relacién
con el manejo del cambio, en busca de una publicidad definida por valores sociales. Esta
concepcién tiene como fundamento no solo la tradicion de la disciplina, sino la perpetuacién de
un temario general y permanentemente renovado que incluye la responsabilidad democritica, el
énfasis en policy, la gobernabilidad (governance), y 1a ocupacién preferentemente en el estudio
del manejo y ¢l rescate del humanismo civico, entre otras, lo cual ha venido en poner un acento
muy fuerte en el piiblico, que de tal modo aparentemente pasa a ocupar el ¢je central de la teorla
de 1a administracion publica contemporinea, pero que con la influencia del sistema neoliberal se
asume que el ser humano demanda més y mejor como consumidor, cliente o usuario que como
ciudadano.

En este marco es posible explicar los esfuerzos de los gobiemnos por llevar a cabo el proceso de
Modemizacién del Estado. Més all4 de las distintas perspectivas ideoldgicas desde las cuales se
enfrente dicho proceso, el cambio que sc intenta producir, esta justificado en la aparente
necesidad de sacudir al Estado de la estigmatizacion que ha cargado durante largas décadas, en ¢l
sentido de ser un aparato de gran tamafio, que cumple sus tareas con grandes dosis de
burocratismo, lentitud, ineficiencia, lo cual, en un mundo que cada vez corre mas rapido y en que
debe gencrar respuestas inmediatas frente a las realidades cambiantes v en que satisfacer las
demandas de la poblacién con servicios de calidad que demuestre la capacidad de gestion, se
convierten en imperativos de gran relevancia.

Significarfa, entonces, darle la configuracién necesaria para responder a las exigencias de los
nuevos tiempos, a la velocidad del cambio y de la globalizacién, v a la revolucién de las
expectativas de millones de personas que buscan mejorar su calidad de vida y que necesitan de
los servicios publicos para atender sus necesidades inmediatas. Esto significa, entonces,
comprometerse con la eficacia, con la equidad, y esta parece ser la gran tarea a la que los
funcionarios publicos estin contribuyendo junto al gobierno, en el marco de los programas de
modemmizacion.

Asi lo han entcndidga los gobiemos de fines de esta década, tanto en Chile como en México
quicnes han diseflado y hecho explicito lo que han denominado el Plan Estratégico de

Modemizacién de la Gestién Piblica, considerado por parte de sus redactores, como una



herramienta fundamental para garantizar el bienestar de todos los ciudadanos a través de la
organizacién, técnica administrativa y la asignacién de los recursos piblicos financieros,
materiales y de personal.

En funcién de la comparacidon empirica, este anélisis se realizara en dos instituciones cuya
funcién principal como institucién gubemnamental es homologa, esto es, en materia de defensa del
consumidor, una en Chile y la otra en México y cuya funcién legal, es por supuesto, la defensa
del consumidor. Estas instituciones son ¢l Servicio Nacional del Consumidor, en adelante,
(SERNAC) y la Procuradurfa Federal del Consumidor, en adelante, (PROFECO)
respectivamente.

En ambas instituciones se realizard un estudio exploratorio con el fin de conocer ¢l nivel de
satisfaccion del clima y la cultura laboral del funcionario piblico, esto asociado, al cumplimiento
de los cénones impuestos con respecto al denominado proceso de modemizacién implementado
por estas instituciones en relacién con el objetivo de mejorar la calidad de la atencion al usuario.

Objetivo coincidente del proceso de modernizacion de ambos gobiernos.

Cabe recordar entonces, nuestra hipotesis guia para el estudio, la cual dice relacién con que

“A mayor participacién de los funcionarios piblicos en el proceso de modernizacién
institucional, en el 4mbito de la administracién y desarrollo de personal, tanto en Chile como en
México, genera un nivel de involucramiento mayor, es decir, su nivel de compromiso con este
proceso se vera reflejado en su labor cotidiana, la cual consecuentemente es el reflejo de la accion
institucional.

Su compromiso permitird, entonces, que la organizacién cumpla con los objetivos institucionales
predefinidos, es decir, con su proceso de modernizacidn, lo que implicarfa al mismo tiempo, una

mayor satisfaccién en el émbito laboral”.

A partir de esto, podemos decir, que lo que orienta este estudio es conocer si estos famosos
procesos de modernizacién han logrado penetrar en la cultura organizacional y con ¢llo han
trastocado ciertos aspectos del funcionamiento interno o mas atn si han logrado cambios
culturales en la organizacidon de manera tal que de ir formando nuevos cuadros en el sector

publico.



Nuestras preguntas auxiliares, con el fin de guiar el estudio estdn orientadas a saber, que es la
modernizacién?, de donde surge?, afecta al sector publico?, es capaz de lograr una reforma del
Estado?, es posible aplicar métodos del sector privado en el sector ptiblico?.

Este ¢s solo un estudio indagatorio, de manera que ¢l apoyo teérico ¢s indispensable en su
desarrollo, seguramente ya existen muchos estudios comparados de organizaciones publicas, sin
embargo, nuestro trabajo, intentard aportar una primera percepcidn acerca de cémo los
trabajadores del sector piblico se han visto afectados en relacién a la incorporacion de ciertas
medidas organizacionales con ¢l fin de lograr este proceso modernizador, es decir, conoceremos
sus percepciones acerca de si la cultura organizacional burocrética, ha sido afectada o no. En
estas épocas de cambios.

Con el fin de responder a estas preguntas directrices hemos preparado este trabajo de
investigacion, el cual se divide en cinco capitulos.

El primero de ellos, analizara los aspectos tedricos y conceptuales del denominado proceso de
modernizacion del Estado, determinard su origen y alcance para de esta manera entender como v
porque este proceso se hace tan comun en las instituciones publicas.

En este capitulo hemos incluido ademés un breve apartado acerca del fundamento politico del
Estado para posteriormente revisar como este proceso de modernizacion se ha entendido e
implementado en los gobiernos de Chile y México, desde su instauracién hasta nuestros dfas.
Tras esta revisién quisimos incluir un breve apartado respecto algunas criticas de este modelo v
para ello incorporamos algunos autores.

Finalmente se hace una explicacién de porque utilizar ¢l método comparativo como sustento
empirico de este estudio tedrico acerca de los niveles de implementacioén de este nuevo modelo
gerencial de la administracion piiblica.

En el segundo capitulo se describe brevemente las caracteristicas y formas del Gobierno y de su
Administracién Piblica, con base en sus respectivas Constituciones Politicas. Posteriormente se
hace una brove reflexién sobre lo que ha implicado la tematica del consumo, para finalmente
describir las Instituciones piiblicas ¢legidas como objeto de este estudio, SERNAC y PROFECO.
El tercer capitulo tiene como objetivo presentar la manera como ha ido evolucionando la
administracion de pérsonal y las incidencias que esto ha traido aparejado, para la Administracion
Piblica, especificamente en las instituciones en estudio. Para ello realizamos un recorrido

evolutivo de la Administracion de Personal, para posteriormente revisar lo que ha implicado esta



evolucién de la gestién en materia de personal, tanto en Chile como en México, en el dmbito de
la Administracién Pablica, para finalizar con una breve descripcion de cémo realizar una
medicién de clima organizacional.

El cuarto capitulo tiene como objetivo central presentar los resultados obtenidos en el trabajo de
campo, es decir la aplicacién de la encuesta, tanto en SERNAC como PROFECQ, para ¢lio se
presenta una tabla de resumen en donde s¢ pueden observar estos resultados. Posteriormente
exponemos de manera explicita, el resultado de esta encuesta, con ¢l fin de interpretar las
percepciones de los trabajadores en tomo a los temas sugeridos. Asi podemos ir conociendo
cuanto ha logrado o que ha logrado cambiar de la cultura burocritica esta nueva manera de
gestion en la administracién piblica

En primera instancia, explicamos la metodologia utilizada y posteriormente revisamos ¢stos
resultados mencionados, para finalmente concluir con algunos breves comentarios.

Finalmente, ¢l capitulo quinto, presenta las conclusiones generales de este estudio, por lo tanto,

es en este capitulo donde damos respuestas a nuestras preguntas iniciales, prioritariamente.
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PRIMER CAPITULO: ASPECTOS TEQRICOS Y CONCEPTUALES DEL
PROCESO DE MODERNIZACION DEL ESTADO.

1. Introduccidon

En este primer capitulo analizaremos los aspectos tedricos y conceptuales del denominado
proceso de modemnizacién del Estado, revisaremos su origen y alcance para de esta mancra
entender como y porque este proceso se hace tan comiin en las instituciones publicas.

Con ¢l fin de no perder el horizonte (objeto de estudio) hemos incluido un breve apartado acerca
del fundamenio politico del Estado. Posteriormente revisaremos como este proceso de
modernizacién ha sido entendido y llevado a la practica por los gobiernos de Chile v México.
desde su instauracién hasta nuestros dias.

Con el fin de conocer como este proceso afectaba al Estado, decidimos estudiar ¢l impacio en sus
instituciones, para ello someramente revisamos algunos principios y postulados de las
instituciones, sus origenes y objetivos. De estas e¢legimos dos instituciones publicas con
funciones homologas en materia de defensa del consumidor,

Habiendo conocido las fuentes de inspiracién de este proceso de gestién piiblica, quisimos
conocer algunas criticas al respecto y de ¢llo se incorporaron algunos autores.

Finalmente se hace una explicacién de porque utilizar el método comparativo come sustento
empirico de este estudio tedrico acerca de los niveles de implementacidn de este nuevo modelo

gerencial de la administracién pablica.

2. La Modernizacion al Estado, definiciones y alcances

Definir la modernizacién del Estado suele generar ciertos problemas, muchos podran recurrir a su
origen histérico, es decir, practicamente a partir de la revolucién Francesa, época en que se da
termino al Estado absolutista para dar comienzo al Estado Modemo, conocido como 1al
histéricamente. i

Sin embargo, en este estudio nos referimos al proceso empirico denominado modemizacién v que
han realizado los gobiernos de¢ turno en sus instituciones publicas, para implementar las acciones

dirigidas con el fin de conformar ¢l Estado que las autoridades impulsoras de este proceso creen
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es el mas apropiado para satisfacer las necesidades de servicio publico que requiere la sociedad
actual,

Obviando juicios valdricos podemos argumentar, en principio, que modernizar el Estado ha sido
entendido, entre otros factores, como al proceso de modificacién de las estructuras vigentes, las
cuales eran funcionales al tipo de sociedad imperante hasta fines del siglo pasado, para adecuarlas
al rol que debe cumplir en el actual contexto cultural, politico, econémico y social. Es decir,
implica poner al Estado al servicio de las exigencias actuales y prepararlo para asumir los nuevos
retos que s¢ le presentan. Implica ademas prepararlo para una nueva forma de relacién paraconla
sociedad civil, es decir, generar nuevas o mejorar las instituciones y al mismo tiempo,
profundizar su proceso de democratizacién,

Esto significa que sus instituciones y por cierto, sus trabajadores, deben tener la capacidad de
adaptarse a los constantes cambios a los cuales nos enfrentamos como sociedad.

Bajo este marco podemos ir infiriendo que modernizar la Administracién Publica es en primer
lugar prepararla para asumir este nuevo rol que esta asumiendo el Estado, llamado también de
cconomia emergente, en donde resalta su cardcter normativo, de alguna manera regulador y
contralor, por sobre la de ejecutor, para cllo, entonces los gobernantes, aparentemente requieren
de modificar, como ya lo mencionamos en primera instancia, sus instituciones, y en segundo
lugar, conseguir de manera paralela que la Administracién Publica sea mas eficiente, eficaz. rinda
cuentas publica y mejore su calidad en la atencién al usuario. Eliminando, asf el viejo estigma
peyorativo de una burocracia lenta, corruptible ¢ ineficaz,

Este denominado proceso de Modemizacién al Estado, especialmente lo que dice relacion con ¢l
perfeccionamiento de la gestion piiblica, es un proceso en marcha en las actualmente
denominadas economias emergentes.

El modelo de Modernizacion al Estado no es tinico, los paises de Europa Central fueron los que
desarrollaron este concepto, mas tarde los Estados Unidos y otros pafses lo asumen y desarrolian;
claro que con distintos énfasis y enfoques, esto debido al caricter del Estado y el tipo v amplitud
de funciones que le asignaron los respectivos gobiemos de turno.

Normalmente se sucle considerar que estos nuevos modelos de gestidn piblica se gestaron en el

Reino Unido, y que una vez aterrizados en suelo estadounidense, australiano y neozelandés. por
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¢jemplo, han aparentemente significado un desarrollo propiamente anglosajén con miras a
propagarse en toda el orbe.'

Entenderemos, entonces, Modernizacién como al proceso de determinacidn e instrumentalizacién
de medidas tendientes a alcanzar los niveles de eficiencia y eficacia con el fin de generar
respuestas inmediatas, en realidades cambiantes, para satisfacer las demandas de los usuarios. con
servicios de calidad, ese ¢s el elemento que demuestra la capacidad de gestién,

Es aqui, en la definicién de las acciones y de los instrumentos, donde se alejan las coincidencias y
aparecen posiciones encontradas. Las discrepancias s¢ manifiestan principalmente entre los que
privilegian la racionalidad instrumental, la eficacia y la reduccién de lo publico a favor de lo
privado, y los que defienden, un Estado defensor de los derechos de las personas en lo politico y
regulador y proveedor de bienes piiblicos y de servicios sociales en lo econémico. En tal sentido,
creemos que al hacer mencién sobre los derechos ciudadanos implica necesariamente hacer
referencia a la esfera publica y privada, vinculando el anélisis en el terreno de las libertades.
Modemizar la Administracién Pliblica, podemos ir infiriendo, es en primer lugar pasar de una
Administracién Ptblica apta para cumplir con las politicas del Estado de Bienestar a una
Administracién Publica acorde con las necesidades de un Estado “moderno” o “gerencialista”. Es
decir, mis pequefio y sin intervencion directa en la economia, para esto requiere principalmente
de cambios institucionales y, en segundo lugar, conseguir al mismo tiempo, hacerla més agil,
eficiente y eficaz, siendo necesario para ello incorporar a la gestién todos los avances de la
ciencia y la tecnologia y las técnicas de la eficiencia econémica. Para esto es necesario capacitar
al elemento humano encargado de su aplicacién, con ¢l fin de materializar dicha accion.
Modemizar es, también, adecuar la Administracién Publica para que entregue a sus usuarios

servicios oportunos y de calidad en todos los campos en que le corresponda hacerlo.

3. Su Origen y precursores

El modelo es una construccién racional, cuya funcién central es reflejar con una méxima
aproximacion las realidades en estudio, asi el modelo a sido considerado parte de una realidad
administrativa que se desea transformar producto de su estancamiento y desacreditacion social,
como lo sefiald ¢l expresidente de Estados Unidos, Bill Clinton cuando anuncio la creacién de la

National Performance Review, ¢l 3 de Marzo de 1993, “Nuestra meta es hacer que la toralidad

' Omar Guerrero, “Nuevos Modelos de Gestidn Priblica”, resumen del articulo.
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del gobierno federal sea menos cara 'y mds eficiente, y a la vez cambiar la cultura de nuestra
burocracia nacional para alejarla del conformismo y la prepotencia, favorecer su iniciativa y
poder de accién. Tratamos de replantear, reinventar, revigorizar todo el gobierno nacional =
Con estas palabras él anunciaba la creacién de una entidad que buscaba recuperar la confianza del
pueblo en el gobierno federal, la cual estaba mas escasa que nunca.

En sf, ¢l nuevo paradigma ha recibido muchos nombres. Ademés del conocido “posburocratico”™
estan entre otros “el Gerencialismo”, “la Nueva Administracién Piblica”, “Administracion
Piblica basada en el mercado y “Gobiemo empresarial”. Segin la OCDE, sin importar el
nombre, los promotores claves de la reforma insisten en: “poner més atencién en los resultados y
dar un mayor valor al dinero; devolver la autoridad y aumentar la flexibilidad, fortalecer la
rendicion de cuentas y el control; orientarsc al cliente y a los servicios; robustecer la capacidad de
desarrollar estrategias y politicas publicas; introducir la competencia y otros elementos del
mercado, asf como cambiar el tipo de relaciones que se establecen con otros niveles de gobierno.
Bajo cstos dogmas, parece incontrovertible que, por lo menos, en muchos o en la mayorfa de los
paises, ¢l papel del gobierno se encuentra bajo un intenso escrutinio y, en un gran numero de
lugares, se estan produciendo demandas parlamentarias y piblicas por el cambio.’

En Estados Unidos, como lo seflala Michael Barzelay, ¢l paradigma burocrético no es la tinica
fuente importante de ideas y argumentacién acerca de la Administracién Publica, en la bisqueda
de un mejor rendimicnto, hay quienes abogan por desregular ¢l gobierno, otros proponen
reinventarlo, sin embargo “como un desafio al pensamiento convencional, muchas dependencias
gubernamentales vienen invirtiendo millones de délares en programas de capacitacién
estructurados con base en un sistema conceptual en el que estdn incluidos los clientes, la calidad,
el valor, ¢l control de procesos y la participacion de los empleados™.*

Es dificil imaginarlo hoy, pero hace cien aflos la palabra burocracia significaba algo positivo.
Connotaba un método de organizacién racional y eficiente, un sistema que ocupé el lugar del

arbitrario ejercicio del poder de los regimenes autoritarios.

2 Al Gore, Un gobierno mds efectivo y menos costoso, Comentarios del entonces presidente Bill Clinton cuando
anuncio la creacién de la National Performance Rewiew, 1993, p.xxiii.

? Laurence E. Lynn, “Reforma administrativa desde una perspectiva internacional: la ley publica y la nueva
administracién Piblica; paginas 306 307,

* Michael Barzelay Atravesando la Burocracia, pagina 173.
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En Estados Unidos, ¢l surgimiento del gobierno burocrético sufrié un giro particular a causa del
ambiente del fin de siglo. Hace un siglo, sus ciudades crecian a una velocidad vertiginosa,
atestadas de inmigrantes que habfan llegado a trabajar en las fabricas impulsadas por la
revolucién industrial. Boss Tweed y sus contemporineos administraban estas ciudades como si
fueran feudos propios, un ejemplo de ello era el cambio de los votos de los inmigrantes por
empleos, favores y servicios personales. Es decir, con una mano robaban al erario publico,
mientras que con la otra se aseguraban de que quienes les proporcionaban bloques de votos leales
recibieran una generosa recompensa.

En el intertanto, hacfan caso omiso de buena parte de los nuevos problemas que afrontaba ¢l
Estado en razén de la industrializacién del pafs: los barrios bajos, los talleres donde se explotaba
a los obreros, la desesperada infraestructura de drenaje, de distribucién de agua y transporte
piiblico, por gjemplo.

J6venes progresistas como Woodrow Wilson, desde 1980 pasaron a la lucha y para acabar con el
uso de los puestos de gobiernos como patronazgo politico, instauraron sistemas de servicio civil
con exdmenes escritos, escalas salirigles estrictamente graduadas y proteccién contra la
contratacién y el despido arbitrario.

Para limitar ¢l poder de los jefes politicos, dividieron la administracién por funciones, quitaron a
alcaldes y gobemadores la facultad de hacer nombramientos para cargos importantes Yy
establecieron la eleccién separada de escribanos, jueces y hasta comisarios. Para que la
Administracién de los servicios priblicos no se viera mancillada por la influencia de los politicos,
crearon una carrera de administradores municipales, de profesionales que, aislados de los
politicos, dirigirfan la burocracia de manera eficiente, como gente de negocios.

En otras palabras gracias a personajes como Boss Tweed la sociedad estadounidense emprendio
la imponente tarea de controlar lo que ocurrié dentro del gobierno, con el fin de evitar que los
politicos y burécratas hicieran algo que pudiera poner en peligro el interés o el tesoro piblico.
Esto saneé a buena parte del gobiemno, pero la solucién de un conjunto de problemas origino
otros. Al dificultar el erario publico, se volvid casi imposible su administracién. Al adoptar
exdmenes escritos cali}icados hasta ¢l tercer punto decimal, lo que se logrd fue incorporar la
mediocridad en la fuerza de trabajo. Al imposibilitar ¢l despido de personas que no se

desempefian bien, convertimos la mediocridad en una carga, al tratar de controlarlo practicamente
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todo, nos obscsiono la empresa de dictar como debian hacerse las cosas a tal grado que olvidamos
el producto, los resultados.

La consecuencia fue un gobierno con un carécter preciso: lento, ineficiente, impersonal.

Durante mucho tiempo, ¢l modelo burocratico funcioné, no porque fuera eficiente, sino porque
resolvia los problemas bisicos que la poblacién debfa resolver. Ofrecia seguridad, contra el
desempleo para los afios de vejez. Brindaba estabilidad, una cualidad particularmente importante
después de la Depresion. Proporcionaba un sentido elemental de justicia e igualdad. Daba
empleos, y prestaba los servicios basicos, directos, cortados a la misma medida para todos, los
que la poblacién necesitaba y esperaba durante la era industrial: caminos, carreteras, drenajes,
escuclas.

Pero ¢l modelo burocritico s¢ desarrollo en condiciones muy diferentes de las que
experimentamos hoy. Se desarrollo en una sociedad que vivia a paso més lento, cuando el cambio
se producfa a ritmo pausado. Evolucion6 en una época de jerarquias, cuando solo quienes se
encontraban en la cima de la pirdmide tenian informacién suficiente para tomar decisiones
fundamentales.

En este medio las instituciones burocriticas desarrolladas durante la era industrial, publicas y
privadas, nos fallan cada vez més.

“El ambiente actual demanda instituciones sumamente flexibles y acomodaticias, capaces de
distribuir bienes y servicios de alta calidad, con brios siempre crecientes a cambio de cada délar.
Demanda instituciones que deleguen poder a los ciudadanos en lugar de limitarse a servirlos.

En cierto sentido, éste es un sintoma de progreso, de Ia perturbadora colisién que se produce
cuando las nuevas realidades enfrentan con las viejas instituciones. Nuestras tecnologias de la
informacién y nuestra economia cientifica nos ofrecen la oportunidad de hacer cosas que ni
siquiera hubiéramos sofiado hace cincuenta afios. Sin embargo, para aprovechar esta oportunidad,
debemos recoger 1os restos de las instituciones de la era industrial y reconstruirlas”.’

A grandes rasgos podemos comentar que La Perspectiva de la eleccion Publica, con base en cl
libro de Buchanan y Tullock, “el Célculo del Consenso”, ve a la politica como un intercambio, Y

este intercambio se entiende como el primer paradigma. Posteriormente define al El homo

* Osborne, David y Ted Gaebler. El nuevo modelo de Goblerno; como transforma el espiritu empresarial al
sector piblico, extracto obtenido de la primera parte del libro, México, Ediciones Gernika. 1994 (1992).
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economicus, ser racional, como su segundo paradigma; el cual es capaz de tomar desiciones
racionales maximizando sus utilidades.

En general, la opcidn Publica se define como una doctrina o teorfa acerca de algo que es definido
por una agrupacién de economistas, la mayoria neoliberales. Es una opcién de estudio de la
Ciencia Polftica a partir de la economia ( esto es precisamente lo que la hace poco comun).

Bajo 1a logica neoliberales, ellos destacan al individuo, no & la sociedad, sino al tipo, como un ser
racional e individual.

Desde su punto de vista el individuo es un tipo egoista, el cual solo busca maximizar sus
utilidades o ganancias.

Ellos estudian relaciones parecidas a las del mercado, pero en realidad no lo son. Aparentemente
buscan el intercambio. Buscan, ademds analizar la politica pero a través de la economia, entonces
el andlisis termina siendo un hibrido, no es politica, no es economfa, es catalaxia®. Como lo
afirma el mismo Buchanan en su ensayo sobre Economia politica .

La Gerencia Catalactica es el nuevo proceso gerencial y su origen esta en autores como Ludwig
Von Misses y posteriormente Oscar Gelinier, esta gestion pone el énfasis en el intercambio y

también separa a la politica del management.?

En América Latina este movimiento viene condicionado por la imposicién de instituciones
supragubernamentales, como es el caso del Fondo Monetario Intemacional o ¢l Banco Mundial el
cual obliga a nuestro gobiemnos a implementar ciertos mecanismos, como lo indico ¢l premio
Nobel de economia Joseph Stiglitz, en un articulo “los cuatro pasos al infiemo del FMTI”,

El sefiala, que “Hay una Estrategia de Asistencia para cada nacién pobre”, disefiada, por expertos

del Banco Mundial, después de una cuidadosa investigacién interna del pafs °.

® Buchanan, Jemes y Tullock, Gordon; “la estructura conceptual” en El calculo del consenso. Barcelone, Edit.
Plancta Agosti. 1993

7 Buchanan, James; Capitulo dos, en Ensayos sobre Economia politica. México, elianza editorial mexicana. 1990
(1989).

* Estos autores son tratados ma_v, adelante, pp 18 -22.
® Entreviata realizada por Greg Palast a partir de! articulo publicado por Joseph Stiglitz “los Cuatros pasos al infierno

del FMI” en The London Observer” y en The Big Issue (revista que los pobres de la calle venden en las plataformas
del subterrinco de la capital inglesa) y publicado en The Clinic, jucves 2 de Mayo 2002, afio 4, N° 76, pagina 8,
Santiago — Chile.
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Estas concluyen con un encuentro entre estos empleados del Banco v el regpectivo Ministro de

Economia a quien le entregan un acuerdo de reestructuracion, preparado de antemano para su

firma voluntaria. La economia de cada nacidn es analizada individualmente y, en seguida, dice

Stiglitz, ¢l Banco entrega a cada Ministro el mismo programa de cuatro pasos.

1. El paso uno, es La Privatizacién, con ello la reduccién al minimo del Estado, y todo este
proceso de modernizacion de su gestién , asociado al modelo empresanal.

2. Paso dos, Liberaclén del mercado de Capitales, en teoria, la desregulacién del mercado de
capitales permite que la inversién de capital entre y salga. Desafortunadamente hay muchos
¢jemplos de palses latinoamericanos donde el dinero simplemente salié y salié.

3. Paso tres, Preclos regulados por el Mercado, un termino sofisticado para subir los precios
de la comida, agua y gas de cocina. Predeciblemente, esto da lugar a un paso tres y medio,
que Stiglitz llama los disturbios del FMI. Un cjemplo de estos son los disturbios en Bolivia
por los precios del agua a fines del afio 2001 y en febrero del 2002 o los disturbios ¢n
Ecuador por los incrementos en los precios del gas natural impuestos por el Banco Mundial.
Los disturbios del FMI ( y por disturbios nos referimos a protestas pasivas dispersadas por
balas, tanques y gas lacrimdgeno) causan debido al panico, nuevas salidas del capital, ademas
de gobiernos en bancarrota.

4, Paso cuatro, Estrategla de reduccién de la pobreza; es decir, libre comercio, pero el libre
comercio segiin las reglas de la QOrganizacién Mundial de Comercio v del Banco Mundial.'
Bajo estas imposiciones, ¢s que se disfraza por parte del gobiemo, la necesidad imperiosa de
cambiar, reformular o modernizar la gestidn, con el fin de satisfacer los pasos impuestos por estas

organizaciones supranacionales y asi poder acceder a los beneficios que estas le prestan.

Por lo mismo no existe, al respecto, una visién global compartida, si no visiones parciales,
sectoriales y corporativas, donde cada cual aprecia ¢] tema desde su particular punto de vista.

Hoy en dia, es consabido que el objetivo fundamental del Estado, y por tanto de la
Administracién Publica, es garantizar la conservacion del sisterna mediante la estabilidad politica

y con tales fines, la 'Administracién Publica atiende, junto con otras instituciones, las demandas

1® Op.cit, pagina 8 y 9.
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de la poblacién que no representan ganancias, es decir, no le interesan a la clase social con mas
poder.

Por esto, la nueva gerencia piblica esta més enfocada en problemas administrativos, \ cabe
recordar que el Gobiemo es politico prioritariamente. Podemos ir infiriendo entonces que nos
encontramos en una fase en donde estamos pasando de una Antropocracia “gobiemo de los
hombres” a una Fisiocracia “Gobierno de las cosas”. Esto acufiando concepto de autores clasicos
que revisaremos posteriormente.

La escuela Austriaca de economia, es aparentemente la gran fuente de inspiracién de la Nueva
Gerencia Publica.

Esta escuela surge, no como muchos han pensado con el fin de refutar a Karl Marx, sino por ¢l
contrario con el claro objetivo de fortificar el imperio muitinacional de los Habsburgo. Es Carl
Menger el codescubridor del principio marginal y de la teorfa subjetiva del valor. quien
escribiera en 1871 en Viena, Los principios de economia politica, e quien se le conoce por la
posicién en la economia académica de su pals y en la medida en que su fama fue difundida por
todo ¢l mundo como el padre de la escuela Austriaca. -

“Esta escucla sostiene que la economia ¢s una ciencia de proposiciones atemporales y
universalmente ciertas con respecto a cémo el ser humano satisface sus necesidades y descos a
través de la cooperacion social en un mundo de recursos escasos. La escuela austriaca tiene
diversos principios identificadores entre los que se encuentran el individualismo metodolégico, la
teorfa subjetiva del valor, y una fuerte oposicién a la intervencién del gobierno en la cconomia.
Suele pensarse que es la ideologla econdmica de conservadores y pensadores liberales clasicos.
Una razén para esta identificacién es su cardcter individualista y anti-estatal. Otra s¢ debe al
papel central que atribuye a la propiedad privada en el sistema de mercado. Los principales
pensadores que han seguido a Menger, son entre otros, Eugen Bochm — Bawerck, Ludwig Von
Mises, Friedrich Hayek, Murray Rothbard e Isracl Kirzner™'!,

De estos, se considera que Mises, Hayek y més tarde Schumpeter son los generadores de la
modema cscuela austriaca. Ellos en general mantienen la tradicién de la escuela, siendo incluso

mas dogmaticos.

! Bxtraido del diccionario de términos claves para una sociedad libre y virtuosa. En la direccién
www,geacities.convalcaide_cconoh/la_escuela_austriaca.htm
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Ludwig Von Mises, quien escribi6 entre otros muchos libros, Burocracia en 1944, afirma que “el
capitalismo o economia de mercado es aquel sistema de cooperacién y de divisién social del
trabajo que se basa en la propiedad privada de los medios de produccion. Los factores materiales
de produccién son propiedad de ciudadanos individuales, los capitalistas y los terratenientes. Las
instalaciones industriales y las explotaciones agricolas son manejadas por empresarios privados,
es decir, por individuos o asociaciones de individuos que poseen el capital y la tierra, o bien los
han tomado prestados o en arriendo de los propietarios. La empresa libre es lo caracteristico del
capitalismo. El objetivo de toda persona emprendedora — sea hombre de negocios o agricultor -
consiste en hacer beneficios.

Los capitalistas, los empresarios y los agricultores cooperan en la direccidn de los asuntos
econdmicos. Son ¢l timén y dirigen el rumbo de la nave. Pero no tienen libertad para establecer
su curso. No son soberanos, sino solamente los timoneles obligados a obedecer
incondicionalmente las ordenes del capitén. El capitan es el consumidor”."?

De esta manera vemos como surge la idea del consumidor supremo, es decir, en ¢l sistema
capitalista de economfa de mercado el consumidor es el amo real, pues tiene la capacidad
soberana de decidir libremente comprar o no. Mis tarde cuando este mismo ser supremo intenta
actuar de la misma manera en su relacién con el Estado, ve una serie de incompatibilidades y con
base en este fundamento mucho autores neogerenciales, sobre todo la OCDE fundamenta su
teoria del consumidor de servicios publicos.

“El sistema capitalista de produccién constituye una democracia econdmica en la que cada
penique otorga un derecho a votar. Los consumidores son el pueblo soberano. Los capitalistas.
los industriales, comerciantes, agricultores son los mandatarios de la gente. Si no obedecen, si
fracasan en su tarea de producir al menor coste posible lo que los consumidores requieren pierden
su puesto. Su labor es un servicio al consumidor. El beneficio y la perdida son los instrumentos
mediante los cuales los consumidores conservan firmemente en sus manos las riendas de todas
las actividades econémicas™"’

La gran semejanza entre la escucla Austriaca de economia y la Nueva Gerencia Publica. es que

estos separaron siempre la economfa de la politica o la policy del management.

12 Miges, Ludwig V; E! beneficio Empresarial; en Burocracia; 1944 por Yale University Press. Este documento se
trabajo sobre la traduccién espafiola de Dalmacio Pavon. Unién Editorial, Madrid. p. 37
3 Mises, Ludwig V; EI beneficio Empresarial; en Burecracla; 1944 por Yale University Press. Este documento se
trabajo sobre la traduccién cspafiola de Dalmacio Pavon. Unidn Editorial, Madrid. p. 39
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Von Mises, por ¢jemplo, siempre dejo muy en claro que si un gerente ingresa al sector publico
deja de ser gerente y se transforma en un burdcerata. “Es initil propugnar una reforma burocratica
mediante el nombramiento de hombres de negocios para dirigir los diversos departamentos. La
cualidad del empresario no es algo inherente a la personalidad de éste, sino a la posicién que
ocupa en la estructura de la sociedad de mercado. El empresario que pasa a ocupar un cargo ¢n la
administracién publica deja de ser empresario para convertirse en burdcrata. Su objetivo no
puede consistir ahora en la consecucion de beneficios, sino en el cumplimiento de las normas v
reglamentos. Como jefe de una oficina puede tener facultad de alterar ciertas normas menores y
algunas cuestiones de reglamento interior. Pero la delimitacion de las actividades de la oficina
esta determinada por normas y reglas que quedan fuera de su alcance”.'*

Como podemos ver ya en 1944 uno de los padres de la escuela modema de Austria, que no era
defensor del sistema burocrético, lograba sin embargo visualizar la diferencia entre una y otra
disciplina de estudio, las cuales tienen fundamentos y abjetivos distintos.

Casi veinte aflos més joven era Friedrich Augustus Hayek, que Mises, é1 compartio el
individualismo y el liberalismo de este Qltimo; sin embargo a grandes rasgos podemos aseverar
que fue mis receptivo respecto a la economfa matematica, esto lo puso en una posicion mas
adecuada , para poder participar en la discusién de la economia técnica de su época.

Tanto €l como Mises, confiaron en la disciplina impersonal del mercado; en especifico, ¢l definié
a la economia politica teérica diciendo que su objetivo es explicar aquellas uniformidades de las
actividades econdmicas de la sociedad que no son resultado de designios deliberados. sino
producto de la accién reciproca de las decisiones separadas de los individuos y los grupos. con
esto se excluyen de dicha ciencia todos los fenémenos que no fueran del mercado.

El libro mas famoso de Friedrich A, Hayek fue en 1944, su obra Camino de Servidumbre. fue
escrito en un momento en donde la URSS era mas importante o tenia més presencia como
potencia que U.S.A. El autor a grandes rasgos plantea, en ese momento, su visidn del problema
de la planificacién porque entre otras causas, la mas importante parece ser que esta es dirigida

solo por una elite.

' Mises, Ludwig V; La esencia de la gestion burocratical; en Burocracla; 1944 por Yale University Press. Este
documento se trabajo sobre la traduccion espafiola de Dalmacio Pavén. Union Editorial, Madrid. p. 72
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Se escribe en Inglaterra en 1940, cuando W, Churchill era presidente y en momentos en que se
desarrolla la guerra contra Alemania. Es un libro que polemiza sobre lo que paso en la URSS. Y
su gje central es la relacion disidente entre Individualismo y colectivismo.

Finalmente, refuta la inevitabilidad de la planificacién. Pues esta es el resultado de politicas
deliberadas de los gobiemos.

“Los socialistas de todos los partidos consideran que una utilizacién racional de nuestros recursos
requiere la direccién y organizacién centralizada de todas nuestras actividades, y esto asf se
considera generalmente, Pero aunque con esto se intenta sugerir que es el solo camino racional
para tratar nuestros asuntos, lo cierto es que no se prueba. Este es el punto en que planificadores y
liberales mantienen su desacuerdo™.'®

En términos generales podemos decir que Hayek no cree en el laiz faire pero si cree en la
competencia. Esta ¢l la entiende como un medio para coordinar, cabe recordar que para A. Smith,
por ejemplo, La coordinacién sirve para el trabajo; H. Fayol, plantea sus principios para la
divisién del trabajo; Por otro lado, C. Mark , hablaba de la importancia de la divisién social del
trabajo.

En ¢l mercado no hay un organismo coordinador y para ello existe la competencia. El nos
advierte eso si que solo donde hay condiciones puede haber competencia, sino hay otras formulas
inferiores, como por ejemplo: la planificacién.

La competencia refleja lo inherente al hombre, la libertad de manera plena la cual se refleja en las
acciones de comprar o vender.

Otra cosa que llama la atencidn y que reafirma la idea de separar lo polftico de lo econdmico dice
relacion con que Hayek propone mejorar las leyes, pero en ningin caso desregular. De hecho el
destaca la importancia del sistema legal. *‘el funcionamiento de la competencia no solo exige una
adecuada organizacidn de ciertas instituciones como ¢l dinero, los mercados y los canales de
informacién — algunas de las cuales nunca pueden ser provistas adecuadamente por la empresa
privada-, sino que depende, sobre todo, de la existencia de un sistema legal apropiado, de un
sistema legal dirigido a la vez, a preservar la competencia y a lograr que ésta opere de la mancra

mas beneficiosa posible. No ¢s en modo alguno suficiente que la ley reconozca el principio de la

Y Hayek F. A; Individualismo y Colectivismo, en Camino de Servidumbre, reimpresion , alianza editorial, Espafia.
2000. p.66
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propiedad privada y de la libertad de contrato, mucho depende de la definicién precisa del
derecho de propiedad privada y de la libertad de contrato; segin se aplique a diversas cosas™'®

En este sentido, Hayek, acepta la intervencion, al igual que Adam Smith, “aunque puedan ser
ventajosos en el més alto grado para una sociedad, son sin embargo, de tal naturaleza que ¢l
beneficio nunca podria compensar ¢l gasto a un individuo o un pequefio grupo de ellos™ estas son
tareas que ofrecen un amplio e indiscutible 4mbito para la actividad del Estado. En ningun
sistema que pueda ser defendido racionalmente el Estado carecerd de todo quehacer. Un eficaz
sistema de competencia necesita, tanto como cualquier otro, una estructura legal inteligentemente
trazada y ajustada continuamente. “Solo el requisito més esencial para su buen funcionamiento, la
prevencién del fraude y el abuso (incluida en éste la explotacién de la ignorancia), proporciona

wl1”

un gran objetivo — nunca, sin embargo, plenamente realizado - para la actividad legisladora™

Con base en lo anterior, podemos afirmar que no puede reducirse el Estado, y no sc debe por que
este es el mecanismo regulador que existe. Seguramente cabria la posibilidad de revisar las
instituciones piblicas vigentes y readecuarlas o transformarlas segiin los nuevos retos.

Ademas, Hayek, afima que la creciente dificultad para obtener una imagen coherente del proceso
econémico completo hace indispensable que un organismo central coordine las cosas si la vida
social no ha de disolverse en el caos. Sin embargo esto ¢s evitable a través de la competencia.
Finalmente cabe destacar que ¢l premio Nébel de economfa, afirma que entre menos Estado mas
caos.

En gencral, a mancra de resumen, podemos decir que la escuela Austriaca de Economia a partir
de Misses y Hayek principalmente vienen en asumir la evolucién de una economia clasica
centrada en la oferta, es decir ¢n la empresa y evoluciona hacia la economia neoclasica. la cual
cambia el sentido y s¢ focaliza en la demanda, es decir ya no interesa el productor, sino que de
aqui surge el consumidor, quien més tarde da paso a la erradicacion del ciudadano en el ambito
politico y a la valoracién del consumidor, el cual su interés es el mercado. Por ende ¢s capaz de

gjercer més derechos como consumidor que como ciudadano, quien esta aparentemente limitado

' Hayek F, A, Individualismo y Colectivismo, en Camino de Servidumbre, reimpresion , alianza editonal. Espafla,
2000. p.68
" Hayek F. A; Individualismo y Colectivismo, en Camino d¢ Servidumbre, reimpresién , alianza editorial. Espafia.
2000. p.70
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al voto. Sin embargo cabe recordar que la escuela austriaca. Esto lo defini6 claramente en sus

postulados revisados, por ende esta intromisién del consumidor en el dmbito politico es errénea.

Por otra parte revisaremos al autor francés, Oscar Gelinier, quien no se circunscribe a la escuela
de Austria, sin embargo, con su libro, El secreto de las estructuras competitlvas, viene en
plantear la Axiomaética del management publico; esta surge en U.S.A. y busca principalmente
obtener ganancias.

El también reconoce la soberania del consumidor (los individuos toman decisiones racionales).
“el principio de la competencia crea la economfa del mercado. Da nacimiento a un sistema de
precios que resulta de las apreciaciones de todo el cuerpo social y que constituye el unico
fundamento positivo del calculo econdmico. Establece la soberania del consumidor. Se aplica al
mercado de los productos, pero también al del trabajo al de los capitales, al de las técnicas y
procedimientos, al de las mismas firmas consideradas como objetos de intercambio™'®

Incorpora, ademds, el concepto de unidades de costos para las dependencias piblicas.

Sin embargo, hay una nota semantica en relacion a la palabra en francés, management.

Establece, ademds, una serie de paralelos entre uno y otro y con esto busca legitimar al
management piblico, modemo. Pero asume los defectos al intentar este asumir cl cuerpo de
conceptos del management.

Gelinier desglosa una serie de apartados de la Burocracia a la francesa, con esto “intenta”
homologar ciertos conceptos en ambos sectores, Sin embargo, cabe resaltar que en la

administracién piblica francesa no existe la orientacién al cliente,

Como cuadro histérico analitico podemos resumir.
1927, Von Mises, introduce la gerencia en la economia neocldsica.
1966, Oscar Gelinier, (é1 es Fayoliano) introduce la economia neocldsica en la gerencia

(aparentemente él es el primer autor que pone énfasis en la competencia),

Aparentemente, pareciera que los dos autores van de la mano ( ambos hablan de perdidas y

ganancias, rentabilidad y criticas a la Burocracia) a pesar de ello Gelinier, no define claramente

' Gelinier Oscar, Axiomatica del management moderno, en El secreto de las estructuras competitivas, cdicién
original Edition Homes ¢l techniques, Paris 1965, edicién cspafiola tea, 1967. p.83
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management modemo, por lo mismo su percepeidn es ambigua o mds bien poco clara. Tampoco
pareciera que Gelinier hubies¢ conocido a Von Mises. Esto porque en su texto jamas lo
menciona.

Oscar Gelinier pareciera ser el eslabdn perdido de la Nueva Gerencia Publica, el permite unir en

el estudio a economistas como Von Mises y Hayek, entre otros.

4. Fundamento politico del poder estatal

Gianfranco Pasquino sefiala que la nocién de poder es el objeto central del anélisis politico, el
que sin embargo ha sido sustituido por ¢l de Estado, producto principalmente de la experiencia
politica occidental que ha introducido fuertes diferencias analiticas entre los estudiosos de la
politica en funcién de los procesos de construccién nacional que les tocd analizar y pronosticar.
Asi, los primeros analisis clasicos, de Maquiavelo a Hobbes se centraban en el problema de crear
el orden politico a través del control del poder en el interior de fronteras bien definidas. Para
Locke, en cambio, el problema fue el de la creacion de un Estado pluralista y para Tocqueville la
formacién de un Estado democritico. Para Hegel lo central era un Estado fuerte, que en el caso
de Kelsen asegurase un compromiso entre las clases sociales.

Pese a las diferentes concepciones, es posible advertir que para todos estos autores clasicos la
idea de Estado supone la noci6n de lo politico. Es decir, representan un determinado modo de
estar de un pueblo en un territorio establecido. Lo que interesa aquf es la esencia de lo politico, ¢l
Estado y la sociedad le dan fuerza a lo politico.

Si se aspira a obtener una determinacién del concepto de lo politico, la unica via consiste en
proceder a constatar y a poner de manifiesto cuéles son las categorias especificamente politicas.
Para Carl Schmith la distincién politica especifica, aquella a la que pueden reconducirse todas las
acciones y motivos politicos, es la distincién de amigos y enemigos. Lo que esta proporciona no
es desde luego una definicién exhaustiva de lo politico, ni una descripcién de su contenido, pero
s una determinacién de su concepto en el sentido de un criterio.

El hecho de que el Estado sea una unidad, y que sea justamente la que marca la pauta, reposa
sobre su cardcter politico.

Es cierto que del concepto de lo politico derivan consecuencias pluralistas, pero no en el sentido
de que dentro de una misma unidad politica, y en lugar de la distincién decisiva entre amigos-

enemigos, pueda darse un pluralismo que, al acabar con la unidad, destruira también lo politico.
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La aportacién de un estado normal consiste sobre todo en producir dentro del Estado y su
territorio una pacificacién completa, esto es, procurar “paz-seguridad y orden™ y crear asf la
situacién normal que constituye el presupuesto necesario para que las normas juridicas puedan
tener vigencia en general, ya que toda norma presupone una situacién normal y ninguna norma
puede tener vigencia en una situacién totalmente anémala por referencia a ella,

El contenido de la politica desde el Estado modemo es que la politica es a-religiosa y a-moral, es
una institucion de la sociedad, lo politico, en cambio, es una institucién del Estado.

Bajo este contexto, podemos entender que la razdén de Estado significa:

a) como los Estados definen las condiciones, los medios y los objetivos de su sobrevivencia.

b) c6mo un Estado lleva a cabo la dominacién eficaz.

c) Significa una gran zona de proteccién, conservacién, que el Estado garantiza para perdurar
como Estado.

d) Es ¢l derecho para dar vigencia a las " arcanas " (secretos de estado) no apertura, no
divulgacion.

Sin duda que al hablar de Estado hacemos referencia al sustrato tedrico y empfrico que justifican
su legitimidad y forma de ser. Con ello nos referimos a la razén de Estado, que segin Carl
Schmitt, como fue concebida, no da derecho a la liquidacion de las personas (siglo XVI) y le
pertenece al Estado, no al gobernante, ¢l cual sélo la ejecuta, También esta razon de Estado da el
derecho a ejercer su dominacién. "Asf la razdén de Estado es igual a los intereses vitales del
Estado".

Las politicas, bajo esta légica, son aquellas decisiones de acciones de gobierno orientadas a la
accidn y solucidn de problemas (ejemplo: politicas piblicas).

Bsjo esta razén de Estado cabe sefialar también la 16gica del “realismo politico™; el Estado actia
en razon de condiciones objetivas de vida que el mismo enfrenta, 6sea es poder pero gobierna
otros poderes.

El modo de gobierno (en un sentido positivo) son las politicas publicas, y todo lo orientado al
desarrollo de la sociedad. Podemos inferir, entonces que Estado y politica son producto de la
razon.

Vinculado a la razén de Estado esta la idea de técnica, referida a las habilidades y al arte que

representa ¢l Estado, asi este puede ser considerado como una obra téenica, €s un arte (no como
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belleza), asi la politica también serfa una técnica. Lo técnico y la técnica son elementos de la
sociedad modema,

Técnica es entonces un medio de acercamiento, de dominio de materia prima de las cosas.

Asf entendido, el Estado es un producto, un artefacto creado para un fin, este elemento
posteriormente va creando mas elementos.

La naturaleza del Estado es el poder, asi bajo esta premisa, empieza a construir una institucion
que administre dicho poder. Este gran artefacto, entonces, es producto de grandes disefios con
poderes propios.

Segun Schitt, los Estados se rigen por valores. La neutralidad es un valor que no implica cerrar
los ojos ante la realidad, ni dejar ser, ni dejar pasar, La neutralidad es definida como la forma en
que los Estados usan la técnica. E]1 Estado no puede ser neutral, pues ¢l mismo tiene su sistema de
valores, es decir, &l se inmiscuye en un conflicto y sabe cémo desenvolverse para solucionarlo. El
Estado le da vigencia al derecho, y es él, quien garantiza su existencia de tal forma de buscar la
sobrevivencia frente a otros competidores.

En relacidn a la téenica, ésta puede ser positiva y negativa, ¢s una aportacion universal v son los
valores quienes definen la técnica. La neutralidad entonces es la base de conservacion del Estado.
El arte de gobernar, lo manifiestan los italianos renacentistas y lo define Maquiavelo, en su obra
"El principe”, en donde existo un zorro "frente a las trampas” y un leén "frente al enemigo”. En la
técnica estd el dominio de procedimiento. Asi, "¢l que domina la politica, ¢s el que domina la
técnica de la politica”.

Al referirse a la cultura de Estado, Schmitt, hace mencién a lo institucional como reglas v
¢statutos que regulan su 4mbito de competencia. En tal sentido, el Estado se constituve en un
reproductor de valores y de cultura. Cabria preguntarse entonces, jPor qué el derecho no siempre
es un elemento del Estado?. El derecho es un elemento des-estatizado, mas sin embargo, regula el
Estado. Es aqui donde surge entonces el régimen politico (el derecho lo produce el poder
legislativo y ese poder es del pueblo, no del Estado).

Schmitt nos plantea que el derecho es un elemento que regula las funciones y atribuciones
estatales, pero que sin embargo no forma parte de él. El derecho es dominacién, es poder, ¢s un
conjunto de reglas explicitas que autorizan al Estado. En la visién moderna las reglas cumplen
con ¢l objetivo de disminuir la discrecionalidad del gobernante. Asi el derecho, es un elemento

externo del Estado.

27



De este modo, se crea la situacién normal que constituye el presupuesto necesario para que las
normas juridicas puedan tener vigencia en general, ya que toda norma presupone una situacion
normal y ninguna norma puede tener vigencia en una situacién totalmente anémala por referencia
a ella.

Bajo estas premisas se puede decir ademés que los Estados concebidos como organizaciones
reclaman para si el control sobre ¢l territorio y su poblacién, pueden formular y perseguir
objetivos que no son simple reflejo de las demandas o intereses de los grupos sociales, las clases

o la sociedad. Esto es lo que usualmente significa “autonomia del Estado™.

5. Los procesos de modernizacion gubernamentales en Chile y México.

Chile

La implementacién de las politicas neoliberales y especificamente la privatizacién del sector
publico se inicio tras ¢l golpe militar al Gobiemo socialista del doctor Salvador Allende. Durante
el Gobierno del doctor Allende se presento una crisis en el sector piblico debido a errores en la
politica macroecondémica y a la perdida del control de las empresas nacionalizadas durante este
régimen democratico. Una vez realizado el golpe de Estado, el principio que rigié a la junta
militar desde ¢l 11 de marzo de 1974, fue ¢l de “subsidiariedad”, este presupone ¢l derecho a la
libre iniciativa en lo econdmico, es decir, se establece que el poder publico solo debe asumir
aquellas funciones que ¢l sector privado no estd en condiciones de asumir.

A partir de esto, las primeras medidas fueron dirigidas a estabilizar los precios de los servicios
basicos, reducir el gasto del sector piblico y aumentar las contribuciones tributarias. Con esto se
logré reducir el déficit fiscal casi en un 25 % del PIB.

Sin embargo, la crisis econdmica de 1975 y la influencia de economistas neoliberales llevaron al
gobiemno militar a tomar nuevas medidas, que se pueden resumir en:

la racionalizacién del sueldo de los funcionarios publicos, quienes no obtuvieron mejorias sino
hasta la asuncién del gobierno de la transicién a la democracia, es decir 1990, o simplemente el
despido, durante 1973 a 1975 cerca de 170. 000 funcionarios pablicos fueron despedidos, para
esa época este numero significaba alrededor de un tercio del sector publico.

Implementacién de reformas tributarias, estas s¢ materializaron a través de tres grandes reformas,

la primera en 1975, la segunda en 1984 y finalmente la dltima en 1988, en esta ultima se¢
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realizaron un conjunto de rebajas tributarias con un fuerte impacto fiscal, la mayor de las cuales
se aplico ala tasa del IVA de 20 a 16 %.

Reforma en la Seguridad Social, otra medida adoptada por el gobiemo militar fue la de eliminar
el sistema de reparto existente, y para reemplazarlo implemento un sistema basado en la
capitalizacién individual combinado con la privatizacién del sistema, es as{ como surgen las
administradoras de fondos de pensiones, sistema vigente hasta hoy.

Descentralizacién, en 1980 se producen grandes cambios en la estructura administrativa del
Estado, un ejemplo claro de descentralizacién fue el programa de municipalizacion de la
enseflanza, en donde liceos y escuelas publicas estatales pasaron a ser administradas por
corporaciones educacionales, pablicas o privadas, responsables ante el municipio. Es en cste
periodo cuando trabajadores del programa de empleo minimo (PEM) iniciaron protestas, para
reivindicar su situacion, por esta razén el general a cargo del municipio de Santiago centro, tomo
la medida de despedir cerca de 60.000 trabajadores, convirtiéndose esta en el mayor despido
masivo en la historia de Chile.

Privatizaciones, entre septiembre de 1973 y fines de 1975 el gobierno militar decide devolver
cerca de 260 instituciones a sus antiguos propietarios siempre y cuando estos desistan de
cualquier compensacién por parte del Estado. En la misma 16gica, hasta fines de 1978 se procedid
a privatizar gran parte de los bancos y empresas industriales adquiridas legalmente por el
Gobierno del doctor Allende, con la excepeién de la minerfa y las telecomunicaciones. Fue en
este periodo donde se produjo venta de bancos, por ¢jemplo, con base en créditos publicos aun
bajo interés y solo un 10 0 20 % al contado, ademads, es en este mismo periodo donde se presenta
la crisis de 1982-83, por tal razén, los principales bancos y grupos econdémicos estaban
pricticamente quebrados. En 1983, el gobiemo militar interviene nuevamente, una serie de
instituciones, entre bancos y empresas piiblicas, de esta manera toma el control absoluto sobre
ellas. A mediados de 1985 los militares inician un nuevo proceso de privatizacién, de las
instituciones intervenidas, en donde se encontraban ademds de los més grandes bancos, las dos
mayores administradores de fondos de pensiones y muchas empresas productivas, es en este afio
cuando se inicia el proceso de privatizacién méas grande en Chile. este proceso tiene la

particularidad de que afecta por primera vez a empresas piblicas propiamente tales. Chile ha
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privatizado més de treinta empresas publicas en un proceso que por su extension puede ser
considerado uno de los experimentos mds radicales de privatizacién en el mundo, '

Para Angel Flisfisch, esta transformacién més que modernizacién o reforma del Estado, significé
una estrategia de desmantelamiento y achicamiento estatal”. Tal y como lo sefiala Angel
Flisfisch la eliminacién de los sectores productivos mediante su privatizacién y ¢l aumento
gradual de los despidos de trabajadores durante la dictadura no implicaron grandes innovaciones
en la estructura ni en la gestion Estatal.

No ¢s hasta que asurne el gobierno de la transicién a la democracia del sefior Patricio Aylwin
donde recién se dan cambios en la gestién, un ejemplo de ello es ¢l proceso democratizador de
los municipios y las regiones.

Estos junto a otros procesos han impulsado una reforma administrativa con el fin de mejorar la

gestién publica en Chile,

¥ Marcel, Mario. “Redimensionamicnto Estatal y finanzas publicas. El caso de Chile” Memorin del Seminario
Internacional, Redimenslonamiento y Modernizacién de la Administracién Piblica en América latina, INAP,
México 1989.

® Flisfisch, Angel, “los desaflos del estado chileno ¢n la década de los noventa”. En Reforma del Estado. Mas alla
de 1= privatizacién. En Bodemer, Klaus, Montevideo, Friedrich Ebert Stifundg (FESER), 19993,
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México

La reforma constitucional promovida por Miguel de La Madrid en 1983, vino en redefinir las
funciones del Estado, “esta redefinicién de las funciones del Estado queda asentada en el articulo
28 de la Carta Magna, ¢l cual determina las ramas exclusivas de intervencién estatal”,?!

Esto da justificaciones para poner el fin del proyecto estatista y ¢l modelo de crecimiento hacia
adentro, cuya rentabilidad al régimen habia sido tan satisfactoria en las épocas anteriores.

Cuando Miguel de la Madrid asume, lo hace con una aparentemente nueva elite de poder, la cual
desde la burocracia inicia el proyecto de insercién de México en la modernidad. Ellos son
quienes dan inicio a un nuevo proceso de racionalidad administrativa y modemnizacién
ccondmica,

Se afirma, entonces, que el proceso de Reforma del Estado comenzd con la recuperacién
econdmica y el cambio estructural del aparato productivo, implantado en este periodo.

En lo econdmico, la implementacién del Programa inmediato de reordenacion economiza (PIRE)
quien apoyado por FMI y el sector privado tenfan como objetivos centrales vencer la crisis de
1983, llevar a cabo cambios estructurales necesarios y recuperar la cafda del crecimiento.

En 1986, por ejemplo, sumindose a otras iniciativas gubernamentales, se inicia ¢l programa de
apoyo al crecimiento (PAC), en julio del mismo afio, s¢ firma la carta de intenciones con el FM,
en esta misma época se decide la entrada de México al GATT y al Pacto de Solidaridad
Econémica (PSE), 1987.

El objetivo de estas era orientado en reducir ¢l déficit fiscal gubernamental, que hasta entonces se
le consideraba la causa estructural de la inflacién. Los gobiemos enfatizaron el control de la
inflacién més que combatir ¢l desempleo, y el afin de éstos por ganar credibilidad en el frente
antiinflacionario, les lleva a permanecer impasibles frente al aumento de la desocupacién.

Esta primera ctapa de la Reforma del estado, se caracterizo por mayores fracasos que éxitos, la

eleccién de 1988 demostré con creces esta situacién. Se sentaban las bases para una mayor

! Casar, Maria Amparo y Pérez, W. El estado empresario en México: jAgotamiento o renovacién?, México,
1980, Siglo XXI.

2 fharra, David. Privatizaclén y otras expresiones de los acomodos de poder entre Estado y Mercado en
América Latina. México, UNAM, 1990, p. 27.

31



profundizacién del neoliberalismo ¢conémico con la nueva administracién de Carlos Salinas de
Gortari.”?

En su campafia electoral, Salinas de Gortari, pregonaba la modemizacién de México como
fundamento politico de su candidatura al gobierno. La meta principal a conseguir en el corto
plazo era la reduccién de la inflacién y la recuperacién del crecimiento economico (crecimiento
con estabilidad de precios). Para lograr esta meta, ¢l candidato presidencial del PRI sefialo que
los motores del crecimiento serian cuatro: 1) La inversién privada; 2) las exportaciones no
petroleras; 3) La inversién piiblica en infraestructura y 4) La expansién del mercado interno.?*
Desde diciembre de 1988 hasta 1994, gobierna Carlos Salinas de Gortari, quien fue declarado
presidente en uno de los fiascos més grandes de la historia, solo comparable con el triunfo de G.
Busch, actual presidente Estadounidense; al proceso electuario se le conoce trivialmente como la
“caida del sistemna”.

“Inmediatamente después de la catdstrofe electoral de 1988 — cuando las cifras oficiales tuvieron
que dar al conjunto de la oposicién casi la mitad de los votos -, Salinas y los suyos no perdieron
tiempo, y de inmediato iniciaron la negociacién con la tercera fuerza electoral y cuyas posiciones
en materia econdmica eran muy cercanas a las de Salinas: el PAN. El objetivo era impedir que se
cristalizard una coalicién opositora PAN — FDN. Para ¢l gobierno, resulto 1dgico y conveniente
poner el acento en lo que tenfan en comtn el PAN y el Salinismo (que no era necesariamente ¢l
PRIy

Salinas de Gortari llega al gobierno con la misma légica de sus antecesores “ a menor Estado,
mayor justicia social y mayor progreso”, y ¢s precisamente bajo e¢sa l6gica la que lo inspira a
transformar el tamafio del Estado. Esta forma de ver el rol del Estado es el fundamento tedrico
que da validez al programa de solidaridad econémica y a la doctrina del “liberalismo social” que
s¢ presento en Marzo de 1992.

Dentro de las implicaciones econémicas de la Reforma del Estado encontramos tres especificas.

En primer lugar un recorte drastico del gasto piblico, una disminucién significativamente del

3 ganchez, José Juan, G: La Administracién Piblica en la reforma del Estado en México, Tesis Doctoral en
Administracién Publica, UNAM, 1997, p.261.

*valdés Uggelde, Francisco. Concepto y estrategia del la reforma del Estado,cn Revista Mexicana de Sociologia,
IIS — UNAM, afio LV, n° 2, abril - junio, 1993, p323.

¥ Meyer Lorenzo, E! presidencialismo: del populismo al neoliberalismo, Revista Mexicana de Sociologfa , afio
LV/mim. 2, abril — junio p.76.
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gasto estatal tanto en la inversién como en el gasto corriente. Una segunda linea, se refiere al
proceso de liberacion ¢ insercién mundial, a través del Tratado de Libre Comercio, la apertura
comercial y algunos tratados con pafses de América del Sur y Centroamérica. En tercer lugar,
tiene que ver con el desmantelamiento progresivo del drea estatal de la economia, en concreto
con las liquidaciones, fusiones y venta de las empresas publicas.?®

Para reafirmar el poder del presidente y de alguna manera ir ganando legitimidad, se opto por una
parte debilitar a las bases tradicionales, que eran las viejas estructuras corporativas del sistema en
retroceso, especificamente los sindicatos, por otra parte, s¢ inicio la construccion de una nueva
red de alianzas internas y externas funcionales al proyecto econémico. En este sentido, se dio la
reconciliacién entre el gobiemno y el sector privado nacional y extranjero. En 1990, se inicia la
reprivatizacién de la Banca, con esto, se van consolidando las alianzas. en 1992,
aproximadamente 18 instituciones de la banca ya operaban bajo ¢l mando dec sus nuevos
propietarios.

En el plano religioso, la alianza con la iglesia permitioc aumentar su legitimidad a nivel
internacional. Este proceso tiene su climax cuando la reforma constitucional de 1992 reconoce la
personalidad juridica de las iglesia y restablece relaciones diplomaéticas con el Vaticano,

Durante ¢l proceso neoliberal, se dio la disminucién del gasto publico, un cjemplo de ello es la
reduccién de los subsidios. En 1982 el gasto total del gobierno significo el 27% del PIB, en 1990
era de 17.3% del PIB. En 1982 la inversién publica equivalia al 8.1% del PIB, en 1990, en
cambio era Gmicamente del 3.6%. La inflacién disminuyo, y las ctpulas del sector privado, como
el consejo mexicano de hombres de negocios y el consejo coordinador empresarial, reafirmaron
su posicién como interlocutores privilegiados apoyando firmemente al gobiermno. En las campafias
del PRI, los empresarios fueron actores claves y una gran fuente de recursos para el triunfo del
gObiUl‘l’lO.27

Ademés de la disciplina financiera y el combate a la inflacién, las acciones gubernamentales se
orientaron en tres sentidos:

1. Una nueva renegociacion de la deuda externa.

2. Laprivatizacion cuasi total del sector paraestatal, con ¢l fin de reducir la douda intema.

0 Aleocer Villanucva, Jorge. Economia y politica en la transicién mexicana. En Barros Horcasitas, José Luis;
Hurtado, Javier, y Pérez Fernandez del Castillo, German, Translcién a la democracia y Reforma del estado en
México, México, 1991, UAG- Miguel Angel Porria — Flacso, p.19 ( citado ¢n Tesis Dr. 1J Sénchez, opcit, p.319).
¥ Meyer Lorenzo, El PRESIDENCIALISMO, opcit, p.74
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3. Lafirma del tratado del libre comercio con Canadd y Estados Unidos.

En general, la renegociacién de la deuda externa con el FMI fue aceptada, esta renegociacion se
inserta en el programa denominado “Plan Brady” ( quien propuso un paquete financiero, el cual
consist{a basicamente en cambiar la deuda inicial por bonos nuevos con garantias parciales, todo
ello con el apoyo financiero del Banco Mundial, el FMI y el gobiermo japonés).

Segin la Secretaria de Hacienda, la renegociacién trajo como beneficios, la disminucién de la
deuda externa en U$ 14. 570 millones (délares). ( 6820 millones de délares del saldo principal y
7750 millones por reduccién de intereses); el servicio de la deuda bajo en 1629 millones de
délares promedio anual entre 1990 y 1994, as{ se logré diferir ¢l pago del principal en
aproximadamente 2154 millones de dolares; entre 1990 y 1992 en concreto, se redujo la
transferencia neta de recursos al exterior en un promedio anual de 4071 millones de délares de
1990 a 1994.%8

Como parte del proceso de privatizacién, se forja una nueva alianza con ¢l capital privado,
privatizando teléfonos de México, FERTIMEX, altos homos de México, aeromexico y mexicana
de aviacidn, ingenieros azucareros, ademads se privatiza la construccion y operacion de carreteras,
la generacion de energia cléctrica para el consumo de empresas, entre otras, PEMEX continuo
siendo estatal, sin embargo el 4drea de exploracién se abrié al capital privado, para
PETROQUMICA, esta apertura significo la mitad de sus campos, los cuales hasta entonces eran
considerados exclusivos del monopolio estatal,”

El proceso de privatizacién y el mejoramiento de la economfa contribuyo a que la confianza de
los empresarios volviera al gobiemo, asf empieza a fluir la inversién extranjera y se intensifica la
repatriacidn de capitales mexicanos que habfan huido en épocas de incertidumbre.

En junio de 1990 se inician las negociaciones para la firma del tratado del libre comercio, esta
puesta en vigor representa la culminacién de la reforma estructural de la economia iniciada a
mediados de los ochenta y la ratificacién por parte de las elites de que no regresaran al estado de
cosas anterior.

Durante la presidencia de Genaro Borrego Estrada, en el PRI, Salinas de Gortari propone la

reconversién de los postulados revolucionarios del partido, esto acorde con los nuevos tiempos,

¥ Medina Pefta L; Hacia ¢l nuevo Estado, México, 1929 -1994. Fondo de cultura econdmica, México 1994, p 251.
¥ Medina Pefia L. Opcit, p. 75
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su programa “e¢l liberalismo social” es una propuesta entre neoliberalismo a ultranza y el
estatismo nacional.

Mientras que el neoliberalismo consideraba que era tarea exclusiva del individuo procurarse
alimentacion vivienda, salud y calidad de vida, el estatismo sostenia que correspondia
cxclusivamente al Estado proveerlos, mientras, el liberalismo social postulaba quc esas
necesidades eran una responsabilidad conjunta entre el Estado y la sociedad.®

Sin embargo, el resultado fue otro, “A lo que hemos tendido, e¢s a la agudizacién de las
desigualdades sociales, la agudizacion de la concentracién de riqueza, una poblacién
crecientemente empobrecida y el desmantelamiento del Estado. El Programa Nacional de
Solidarided, es un reconocimiento explicito de que la politica econémica aplicada, es inviable
para resolver los problemas sociales del pais, que esta manera, modernizar a 1a naci6n no produce
justicia, no produce desarrollo de la sociedad, sino que produce y acentia la marginacién y la
miseria™’,

Justo el primero de enero de 1994, ocumrié el levantamiento armado en el Estado de Chiapas del
gjercito Zapatista de Liberacién Nacional (EZLN), esto justo en la fecha en que entraba en
vigencia el tratado de libre comercio para América del norte, (TLCAN).

En este mismo periodo se acrecientan las pugnas por el poder y el 23 de marzo de este mismo afio
muere asesinado Luis Donaldo Colosio en Lomas Taurinas, Tijuana, Baja California norte. En
septiembre muere asesinado también el secretario general del PRI, José francisco Ruiz Massieu, y
su hermano Mario Ruiz Massieu, es designado como subprocurador general encargado de la
invo.:stigr;u:;ién.32

En este escenario, Salinas escoge a un candidato que continuara con ¢l proyecto modemnizador,
Emesto Zedillo Ponce de Ledn, fue el elegido.

Su triunfo electoral aplastante, fue una victoria para Salinas de Gortari, ademdis en estas
elecciones se registra un nivel de participacién de cerca del 78% de los votantes registrados, lo

que significa una participacion record en México.

¥ Gonzdlez Compean Miguel, y Lomeli Leonardo, El Partido de 1a Revolucién: Institucién y conflicto (1928 -
1999), Fondo de Cultura Econémica, México 2000, p.596.

3 S4nchez, José Juan, G. La reforma del Estado en el periodo 1988 — 1994, En Tesls Doctoral, La administracién
Piblica en 1a Reforma del Estado en México. México , UNAM.

3 Quien fue finalmente acusado de lavado de dincro y vinculos con ¢l narcotréfico, ademas de estar implicado en la
muerte de su herrano; estas acusaciones se dan justamente después de haber acusado a la dirigencia del pri por
obstaculizar las investigaciones.
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Zedillo viene a consolidar el proyecto de Salinas de Gortari, ademas fortalece las relaciones con
¢l PAN.

“geguiremos luchando contra la inflacién para lograr un crecimiento sostenido en benéfico de
todos (...) para no destruir la estabilidad que ha costado tantos sacrificios al pueblo mexicano (...),
mantendremos una estricta disciplina en las finanzas piblicas. El crecimiento sostenido exige un
panorama de estabilidad econémica y financiera que garantice la certidumbre y la confianza para
ahorrar, planificar, invertir y trabajar de manera productiva. Eso exige reglas claras y trato justo
para todos™’

otro indicador claro de continuidad de la politica econdmica ¢s ¢l plan de emergencia propuesto
en enero de 1995, esto como respuesta o nueva version de del PIRE de 1982, el cual incluye un
apoyo prioritario al sector exportador, una politica monetaria restrictiva y una firma de politica de
ingresos basada en un bloqueo nominal de preciso y salarios.™

Sin ser nuestro objetivo detenernos particularmente en cada una de las medidas adoptadas , o de
los casos particulares de cada contingencia econémica, como la devaluacién del peso o la crisis
ccondmica de inicio del sexenio, la conclusidn es una sola: ninguna circunstancia o accidente
econdmico ocurrido durante el zedillato mueven, en absoluto, las lineas generales del proyecto en
materia econémica en todo ¢l resto del sexenio,*®

Zedillo, sin poder controlar las reticencias internas del partido opta por la “sana distancia” entre
el gobierno y el partido, esto de alguna manera implicaba la competencia electoral, en la cual el
partido tendria que vérsclas sin la tradicional proteccién del Estado. Comenzaba otro periodo de
devaluacién del PRI

Finalmente el 2 de Julio el PRI perdié la presidencia de la Republica, y Vicente Fox candidato
del PAN es electo presidente, del actual gobierno. El periodo pfcsidcncial actual tiene una
manifiesta tendencia de continuidad con los gobiernos anteriores, claro que con la gran diferencia
de que este fue un gobierno elegido democraticamente por la soberania popular, lo cual a primera
instancia habla de un periodo de democratizacién del poder en México. Esta idea final, sin duda
que podra ser objeto de estudio, sin embargo, en esta ocasion solo nos quedamos con esta primera

impresion,

33 Rousseau Isabelle, México: ; Una revolucion silenciosa? 1970 -1995, Elites Gubernamentales y proyecto de
moderalzacién, El Colegio de México, 2001.p.427.

¥ Rousseau Isabelle, Op cit; pp. 444 -. 445,

 Rousseau Isabelle, Op cit; p. 440
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6, Las Instituclones

a) Naturaleza y ejercicio del poder institucional

Actualmente las relaciones de mando y obediencia organizadas por y en funcién del Estado cstin
institucionalizadas, Podemos decir, entonces, que toda sociedad se articula con instituciones.

El Estado en abstracto y el gobierno en concreto son formas necesarias y convenientes de
estructuracion institucional. En el capitalismo las instituciones, la legitimidad, y el consenso a la
vez presuponen y exigen una legalidad, un derecho. Es en base a estos elementos que la legalidad
e institucionalidad permiten predecir comportamientos y acciones sociablemente estipuladas al
dar certidumbre a lo socialmente esperado y con ello mantener el orden social.

El Estado ¢s ¢l instrumento que permite mantener las cosas en su orden tradicional reconocido y
lucha contra la entropfa “per se”, asimismo sélo admite las modificaciones que aseguran el
mantenimiento del orden del cual es guardidn. Mediante la coaccién social, el Estado logra en
mayor o menor medida:

¢ Crear y conservar su monopolio permanente y legalizado de la violencia. (Weber).

¢ Erigirse en instancia suprema de los grupos sociales, como medio de mantener la supremacia
de las elites politico-burocraticas que detentan el gobiemno.

¢ Constituir un subsistema de control politico como conjunto de instrumentos, mecanismos,
decisiones y acciones legitimas o no, que el Estado aplica para ¢l mantenimiento de los grupos
especialmente los subalternos y dominados, dentro de los limites correspondientes a las
caracteristicas y necesidades estructurales del sistema.

¢ Atenuar, ajustar o suprimir conflictos de intereses encontrados.

¢ Reconocer o imponer formas de compromiso social, politico y de cooperacién interna.

o Integrar el pafs, crear y mantener la unidad nacional, asl como un sistema de lealtades
nacionales para fines internos y de politica exterior.

El Estado a partir de sus formas de organizacidn colectiva y politica econdmica, considera a la
accion general y especifica sobre la orientacion, la estructura y el funcionamiento de la economfa
del sistema social y, a la regulacién de la disponibilidad, la asignacién y el uso de los recursos

€5Cas0s.
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» El reconocimiento, evaluacién y jerarquizacién de las necesidades colectivas, sectoriales e
individuales y la determinacién y movilizacién de los medios necesarios para su satisfaccion.
* Laregulacion y gestién de servicios piblicos o de interés general.
¢ Lapromoci6n del desarrollo en sus etapas iniciales de estabilizacion y crecimiento.
Las funciones del Estado en cuanto a las relaciones internacionales entran a la vez, por lo menos
en las esferas de la coaccién social, de la educacién y propaganda y de la organizacién colectiva
y politica econdmica, pero las exceden y configuran una esfera especifica de accién estatal que a
su vez incide en las otras,
En consecuencia, ¢l Estado es un concepto politico en funcién del cual se ejerce la jurisdiccién
gubernamental sobre una poblacién asentada en un territorio determinado apelando a diversos
procesos politicos (institucionalidad, legitimidad, consenso, legalidad, educacién propaganda)
para la asignacién y uso de los recursos, el ejercicio de la soberanfa y ¢l monopolio de las
facultades coercitivas para dirimir conflictos entre clases, regiones y personas y para organizar su
defensa y supervivencia.

Los cambios Institucionales del Estado
El Estado modemno se vincula a una idea de cambios y generacién de institucionalismo. Este
existe cuando existe eficacia para gobemar, o sea capacidad de dominio.
En la visién del Estado moderno, no existe el Estado fuerte, el Estado es Estado simplemente.
El perfil del Estado modemo, segiin Carl Schmitt se basa en que éste crea condicionss para
asegurar su condicién de existencia. El Estado reclama su gran derecho a coexistir frente a otros
poderes, pero €l reclama su derecho a ser el més poderoso.
El Estado debe imponerse a otros poderes, es voluntad para obrar, para realizar su voluntad se
refleja en el derecho a sobrevivir y es irrenunciable. Bs un sistema de acciones compulsivas
(acciones defensivas y ofensivas) a las que no renuncia jamds. Es eficaz para imponer su
dominio, y como Estado moderno se caracteriza por su capacidad de dominar. Asi, es entonces la
fuerza organizada de la comunidad, y esa fuerza organizada se canaliza a través de la categoria
gobierno y gobernar.
Bajo esta 16gica, conviene distinguir entre:
Clase politica (respdnsables de mover el Estado de acuerdo con lo anterior), la clase politica ¢s
distinta del Estado. Esta se apoya en la burocracia gubemamental (todas las organizaciones

verticales a través de las cuales so organizan las dependencias piiblicas).
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Partido en el Estado (este siempre es un representante) son cuadros, no ¢s ¢l partido, esté es sélo
el proveedor de los cuadros dirigentes, El partido tiene poder en el Estado (con sus dirigentes)
estos, son responsables del ejercicio del poder en el estado, si el partido se apodera con fines
partidistas de los recursos del Estado, estamos frente al Patrimonialismo.

Para entender los cambios institucionales del Estado, nos remitimos a la Teorfa de las
instituciones segin José Ayala Espino. El presenta una clasificacién la cual presentamos
someramente, *¢

1. Neoclasica: mercado.

2. Contractualista: negociacién colectiva,

3. Evolucionistas: seleccion natural.

4. Histérica: cambio institucional.

La teorfa contractualista, que es la neoinstitucionalista o el enfoque contractualista de la escuela
de la eleccién publica, explica las instituciones como el resultado deliberado y expresé de la
accion concertada de los agentes, como el fruto de la negociacion colectiva que se realiza a través
del proceso politico (sistema electoral, toma de decisiones, ¢l congreso, los partidos politicos,
entre otros) y en el cual no necesariamente intervienen los mecanismos de intercambid del

mercado, sino sobre todo los mecanismos estan localizados fuera del mercado.

b) Tipos de instituciones, segiin su origen

Estatales: reglas coercitivas,

Sociales: convenciones y autocumplidas.

La importancia de las instituciones consiste ¢n unir lo piiblico y lo privado. La funcién de la
autoridad publica es hacer compatibles los intereses privados con las ventajas piblicas, si hay
desacuerdo entonces ingresan las instituciones. _

Existen instituciones privadas pero con comportamiento publico y no son necesariamente
cocreitivas. Las organizaciones piblicas no gubemamentales (ONG) no ocupan la coercién. Lo
“comin” es el elemento fundamental de la sociedad organizada, y se refiere a los grados

coincidencia de los privados frente a una problematica (afinidad).

% José Ayala Espino; Intituciones y Economia; Capt. 1 *“ La Teoria de las Instituciones”. Edit. Fondo de cultura
economica, D.F. México, 2000,

39



El partido politico nace de la e¢sfera plblica, pero su integracidn es por capas sociales donde
existe una similitud ideoldgica, aunque no necesariamente cconémica. Lo importante es entender
a los partidos politicos como organizaciones que se abocan a la consecucién de intereses y
demandas sociales.

José Ayala Espino, nos hace referencia al origen de las instituciones como un punto esencial para
comprender a las mismas, asf{ tenemos que estas surgen de la vida privada.

La vida privada considerada como gran contexto de la sociedad moderna tiene tres aspectos:

1. Principio de igualdad formal (est4n incluso por escrito).

2. la vida civil de origen, ¢s laica (s6lo por nombre y apellido, en cédigo civil).

3, La vida privada en ¢l mundo moderno es de altisima competencia (lucha de todos contra
todos).

Entenderemos como igualdad a la eliminacién de algiin o del conjunto de privilegios.

En la vida privada se da la accién individual por ejemplo cada cual puede trabajar con quien
quiera, existe una libertad de contratacidn.

La accién individual, es lo que més interesa a la teorfa neoclasica (como se desarrolla mejor la
persona) asociado a una corriente de pensamiento, el Public Choice. (instrumento metodol6gico
para ver cémo s¢ desenvuelve individualmente) sociedad microorganizada.

Supuestos:

a) la persona es racional (recursos v/s necesidades) econémico.

La teoria racional: 6ptica del individualismo metodolégico " el centro es la persona, valores,
raciocinio.

La desventaja de esta teoria es que ¢l individuo es abstracto, no tiene una realidad concreta.

La vida privada s una 4rea muy amplia, ahf surge el derecho a la intimidad, tan sagrado como la
propicdad privada.

La Intimidad es como la administracion de la casa. Esto implica un aislamiento de lo piblico, asi
la compra de bienes y servicios se hacen en la esfera puiblica. Pero la mayor parte de ellos son
propietarios privados.

Uniendo lo publico y lo privado podemos Hegar a la sociedad. Asf sociedad, es desde ¢l punto de
vista de la esfera pﬁbliéa y privada.

Las Instituciones son entonces las reglas del juego para una sociedad, van desde ¢l conflicto a la

comprensién.
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El objetivo de la autoridad es persuadir, esto en ¢l terreno institucional. Ocupa la autoridad
administrativa - judicial o incluso la violencia ¢ instrumental.

Por ende se considera que las negociaciones son valores, asi también los reglamentos, ¢n el
ambito de la negociacion, estos cuando se publican, su autoria es andnima, mads bien universal, al
igual que su alcance.

Metodoldgicamente, entonces, las instituciones son los reglamentos de la sociedad . Existen
también reglas informales como, el costo de transaccion de un capricho para transformarlo en ley.
Asi podemos identificar en las instituciones elementos formales o informales.

Generalmente en la visién informal existen parcelas de poder, ¢jemplo, en la teorfa de la
organizacién existen camarillas burocriticas. Sobre esta base se pueden determinar formas de
arreglo.

Cabe destacar la diferencia entre Institucién e Institucionalidad, estd es el conjunto de
capacidades que se tienen para abordar problemas. Esto sblo se acredita con resultado de
gobierno. Es clave de los gobernantes, burocracia y arreglos de la vida piblica, asi cuando se¢
gobiera un conflicto, existen muchas aristas para solucionar y lo que se resuelve ¢n un caso sirve
para homologar con otros.

A manera de ejemplo, mencionaremos algunas instituciones democraticas:

1. Elegir a los gobernantes. (elecciones)

2. Participaci6n (reconocimiento - legitimizacion).

3. Representacién (son reglas también).

4. Los parlamentos (también son un conjunto de reglas y su tarea es producir nuevas reglas).

5. Los mercados (no sélo son éreas geograficas o fisicas, es necesario crearlos, reglamentarlos y
orientarlos).

José Ayala Espino, en su libro Instituciones y Economia, explica porque se crean las
instituciones, cuales son sus caracteristicas, su naturaleza y sus elementos distintivos, esta es una

breve compilacién de lo ahf expuesto.

¢) Para que se crean las Instlituciones
Son reglas del juego para las relaciones de tensién entre grupos, personas y/o agentes. En la

expresion critica de todo tipo se requiere la labor de las instituciones. En la expresion o irrupcién
de un conflicto se requicren instituciones. Para satisfacer las demandas se requieren instituciones.

Osea, para atender problemas.
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El gobierno estd orientado a atender problemas, pero hay que tener cuidado pues los problemas
publicos no tienen solucién, desde el angulo de las polfticas publicas.

Caracteristica de las instituciones,
Segin el autor, ya mencionado, estas estédn orientadas a garantizar relaciones de certidumbre, sin
las instituciones la relaciones publicas y privadas son incertidumbre,
La Certidumbre es la confianza, Osea, que reglas existen para abordar problemas especificos. En
el mundo modemo la certidumbre es el gran reto de las autoridades publicas. Las instituciones
estan orientadas a que las sociedades no se disuelvan, por gjemplo deberian evitar una guerra
civil. Los problemas son elementos normales de la sociedad. Las instituciones son grandes
sistemas de regulacién, autorizan y limitan conductas, incentivos y castigos. Las instituciones,
ademas, deben favorecer lo que llamarfamos el desarrollo diferenciado entre vida publica y vida
privada.
En la vida moderna las instituciones crean la sociedad. A partir del principio de reconocimiento-
organizacion de las sociedades.
La Ftica, es un elemento de desarrollo privado, es personal pero ¢s publico porque es de caricter

general. Es un proceso que abarca lo privado y lo piblico.

d) Naturaleza de las Instituciones
Orientadas al arreglo de intereses (la autoridad es un &rbitro, un conciliador). Las instituciones

generan soluciones negociadas (Las solucidn no significa eliminacién de problemas, sino
incorporarlos al mundo de las reglas). Las instituciones formulan y aplican normas universales
para la atencién de conflictos y problemas, un ejemplo de norma universal es el derecho.
Aparentemente ¢l mundo moderno va de lo universal a lo particular.

Las instituciones crean diversos procedimientos para abordar problemas asi los procedimientos
son reglas aplicadas, son ¢l modo en que operan las instituciones para administrar o congelar
problemas.

El elemento estatico de las instituciones sort los mbitos de competencia (Las autoridades).

Las estructuras son estructuras de decision. Las instituciones tienen productos, por e¢jemplo las
politicas piiblicas, pero también tiencn bienes y servicios, también son productoras de decisiones
(para solucionar problemas o las que ya solucionaron problemas). En ¢l mundo modemo, todas

las instituciones tienen su cuerpo burocrético.
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¢) Elementos distintivos en las instituciones
Existen estructuras de interés individual y colectivo. En toda institucién hay valores (refleja la

visiones cosmopolita de la sociedad). Los valores se reflejan en el tipo de cultura de las
instituciones, la informacién es un valor, los actos de gobierno reflejan valor.

En toda institucién hay sistemas de incentivos y restricciones. Hay soluciones orientadas a
resolver conflictos de la vida privada (cédigo civil) y soluciones de la vida colectiva (foros-
consultas).

La evolucién del rol del Estado se ha caracterizado en ¢l siglo XX principalmente por un cambio
de eje en la intervencién del Estado cn materia de politicas y desarrollo social, luego de la crisis
cconémica del 1929 surge un modelo de intervencién estatal basado en el modelo Keynesiano de
aumento de la demanda agregada. A partir de ¢llo el Estado se convirtié en una agente activo de
promocién de aumento del empleo. Esto da origen a lo que se conoce como el llamado Estado de
Bienestar, aun cuando en muchos paises la concepcién fue de un Estado benefactor. Dicho
modelo que en cada pais tiene su caracteristicas particulares entra en crisis a fines de la década
del 60. para autores como Samuel Huntington, “una de sus causas s el aumento de la
participacién social y la presién de las demandas de los grupos sociales para aumentar los
beneficios estatales”. Como ya se ha sefalado otro factor importante son los procesos de
globalizacién econdmica y el tema de la participacion en la capacidad productiva del Estado.

En el caso de América Latina, las estrategias de desarrollo producidas con posterioridad a la
segunda guerra mundial dan cuenta de una imporiante presencia en materia productiva v de
desarrollo de infraestructura por parte del Estado. La industrializacién por sustitucién de
importaciones fue una de las politicas de desarrollo en la cual el aparato del Estado se constituia

en un actor central de promocién del crecimiento de los pafses.

7. Criticas al modelo Neo-gerencial

En Latinoamérica como en otras orbes ya han comenzado a surgir fuertes criticas contra este
modelo, tal es el caso de Leonardo Santana y Mario Negron, quienes, sin embargo, con su critica
lo que estin realmente haciendo es legitimar estas concepciones porque sus criticas las hacen
desde dentro del modelo, por esto su visién ¢s menor, es decir no logra trascender al modelo.
Cabe considerar, de igual modo, sus argumentos, ellos opinan del libro Reinventing Govermente

de D. Osborne y T. Gaebler que “la reinvencién del gobiemo debe incluir otras variables
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relacionadas con la preservacion y legitimidad del sistema politico — administrativo,
particularmente las que se relacionan con la equidad y la redistribucion de los recursos”. A pesar
de sus pretensiones, la aportacién mas valiosa del libro, segin Santana y Negrén, reside en el
ambito de la microgerencia publica, pues integra y aplica las ideas emergentes en ¢l campo de le
gerencia moderna para conseguir eficiencia interna en las organizaciones, pero en realidad no
constituye o reinventa una teoria de gobiemno. De hecho los aspectos mas comunes del nuevo
modelo de gobierno, elaborado por los autores del libro, son aplicables a cualquier
organizacién™.”’

Otro autor que hace una critica a este modelo es Les Metcalfe, quien arguye, “Hoy en dia existe
un movimiento a nivel mundial que tiende a mejorar la gestién publica mediante la utilizacion de
conceptos, herramientas y técnicas de gestion, muchas de las cuales fueron originalmente
desarrolladas por el sector privado. Pero la gestién publica no prosperaré en los aflos noventa por
1a simple extrapolacién de la actitud con la que fue exitosamente concebida.

Privatizaciones, subcontratacion, formacién de agencias , creacion de mercados internos y la
utilizacién de un conjunto de técnicas de gestion especificas son la respuesta a los problemas bajo
responsabilidad gubemamental, Por ello es necesaria una revisién sustancial si es que la reforma
no se encuentra demasiado restringida en este proceso de auto limitar su confianza en las
soluciones propias de la gestién del sector privado,

La reforma de la gestidn publica no es tan solo una busqueda apolitica de la eficiencia técnica
dentro de una estructura institucional determinada. La gestién publica de los afios noventa debera
desarrollar nuevos conceptos y modelos de gobierno, los cuales alteraran los procesos de las
politicas publicas, redefinirdn los criterios de eficacia de una politica y transformaran pautas ¥
procesos de responsabilidad publica, asi como desplegaran técnicas de gestion més comun”.*® En
su texto el analiza los limites de la aplicacién de la gestion del sector privado a la administracién
piiblica, al mismo tiempo que define espccificamente a la gestion publica.

“La gestién publica debe ser reconocida como la principal drea para el desarrollo creativo de la

teoria y la practica de la gestion.

f

¥ Gantana Leonardo Rabell y Mario Negron Portillo. "Reinventing Government: Nueva Retérca, Viejos Problemas”.
Revista de Administracién Publica. Pagina 16-17.

 Metcalfe, Les. "Gestion Piblica: de la Imitacién a la Innovacién®. Brugué, Quim y Joan Subirats (cds.). Lecturas
de Gestidén Piblica. Pagina 79.
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Si hasta ¢! presente las bases de la reforma de la gestion piblica han sido una imitacién de la
gestion del sector privado, ¢l reto de los afios noventa ¢s dar un giro hacia la innovacion, el
desarrollo de nuevos métodos de gestién apropiados a las diferentes necesidades del gobiemo.

As{ vamos entendiendo que el Estado empresarial tienc una limitacidn filosofica en atender la
dimensién de promover la equidad y la distribucién de bienes y servicios, donde la capacidad
econdmica no sea el criterio de acceso a los mismos. Las limitaciones metodoldgicas nos llevan a
cuestionar la generalizacion tedrica que pueda abstracrse de los hallazgos de investigaciones

como las de Osbomne y Gaebler, por mencionar algunos.

8. El método comparativo como sustento empirico, del marco tedrico

Con base en los argumentos iniciales podriamos considerar entonces que cualquier proceso de
Modernizacién que no sea concebido dentro de un proceso de participacion, capacitacion y
convencimiento del personal que tendré a cargo la misién de dirigirlo y ejecutarlo, esta destinado
al fracaso.

En este sentido cabe preguntarse cuéles son las acciones y funciones del Estado Moderno al que
parecen encaminarse estos dos palses, en materia de Administracién y Desarrollo de Personal.
Existe, ademés, una percepcion en comiin para ambos pajses que dice relacion con ¢l carécter
cupular de la Administracién Piblica, es decir, no existiria una politica integral de participacion
del funcionario o servidor piblico y mucho menos del usuario del servicio publico.

Surge una scgunda pregunta y que dice relacién con la posibilidad de considerar a la
Administracién Publica, en ambos casos, la entenderemos como organizaciones eficientes ¥
eficaces. En caso de considerarse lo contrario, podriamos decir que esto tiene su rafz en el
carhcter normativo o el caricter institucional o simplemente nos encontramos ante una
combinacién de ambas. ;O es que las razones de la poca eficiencia y efectividad estan en el
personal publico con que cuenta la Administracién Piblica?

La eficacia y efectividad de la Administracién Publica dependen en primer lugar de la calidad de
qus funcionarios, servidores o de su personal, este ¢s un principio universalmente aceptado, Por
esto las actuales administraciones estatales han dedicado muchos esfuerzos y recursos al

desarrollo de estos.
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Entenderemos entonces que el proceso de modernizacion impulsado en el gobicmo de Chile y
que lo veremos materializado en el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) y el impulsado
en México, del cual analizaremos a la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECQ), tienen
como norte mejorar la calidad de Ia atencién de sus usuarios, entre muchos otros en particular.
Siendo estas instituciones, considcradas como garanies ¢n la relacién entre proveedores y
consumidores, es decir, son instituciones que actian entre ¢l mercado y la sociedad civil en
términos generales, en ambos pafses.

Las politicas de administracién y desarrollo de personal, vienen entonces a ser las determinantes
en materia de logro de objetivos, pues son estas las que permitirdn formar cuadros de trabajadores
mas eficientes y eficaces, transparentes en su gestién y con un alto grado de entrege.

Podemos decir entonces, qu¢ si hacemos un estudio de clima y cultura organizacional,
conoceremos la percepcion de los trabajadores con respecto 2 ciertos temas valéricos y a ciertas
nociones de afeccién del proceso de modemnizacion en la institucién.

En general podemos aseverar que los estudios de Clima y Cultura Organizacional permiten
identificar, categorizar y analizar las percepciones que los integrantes de una organizacion tienen
de sus caracteristicas propias como organizacién. Es términos generales podemos decir que estos
se han definidos como; "las percepciones compartidas por un grupo de individuos acerca de su
entorno laboral", por ejemplo: estilo de supervision, calidad de la capacitacién, relaciones
laborales,  politicas organizacionales,  précticas comunicacionales,  procedimientos
administrativos, ambiente laboral en general, entre ofros. Los desafios actuales han generado
exigencias de calidad y excelencia en distintos &mbitos. Por esto, se considera necesario
modemnizar la gestion en términos generales promoviendo una mayor eficiencia y el desarrollo de
los valores necesarios para el adecuado accionar de los colaboradores motivados e identificados
con la Misién y los Objetivos Estratégicos. En este marco, la gestion de Administracion y
Desarrollo de Personal pasa a ser un pilar fundamental en el logro de los objetivos propuestos.
Asi, una estrategia clave en esta arca es ¢l establecimiento de relaciones laborales armoniosas y
permanentes, y un mecanismo de retroalimentacién eficaz que permita direccionar , ponderar y
coordinar acciones.

El presente €5 un estiidio indagatorio y de cardcter comparativo, 1a metodologia que se utilizard
sers de analisis de casos. Para ello, se realizard una encuesta, la cual serd aplicada aleatoriamente

al personal que trabaja, tanto en SERNAC como en PROFECO.
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Posteriomnente mediante ¢! analisis comparativo se produce un cruce de informacién
considerando los resultados obtenidos.

La interpretacion de los datos es tedrica, pero basada en el andlisis comparativo, ¢l cual esta bajo
un control operativo.

Esto con ¢l fin de reconocer posibles caracteristicas que hayan asumido las politicas de
Administracién y Desarrollo de Personal, en ambas instituciones, con el fin de materializar el
proceso de modemizacion gubemnamental, al mismo tiempo intentaremos describir ¢l nivel de
participacién que ha tenido el funcionario publico o trabajador burocratico en este procesos de
modemizacion estatal llevado a cabo por los gobiemos de Chile y México.

As{ podemos identificar las percepciones que actualmente poseen los colaboradores en relacién a
diferentes caracteristicas relevantes del entorno laboral. Apoyar la gestién general de la
administracién proporcionando informacién relevante que permita realizar una planificacién de
estrategias de intervencién en el 4mbito del desarrollo organizacional y de la Administracién y
Desarrollo de Personal,

Determinar las principales diferencias que reportan los colaboradores en relacion a las diversas
unidades de andlisis. Establecer hipotesis diagnésticas y sugerir estrategias de intervencién en
consideracién de las debilidades y oportunidades de mejoramiento detectadas. Desarrollar
estrategias de crecimiento y manutenci6n para las dimensiones percibidas positivamente. Sugerir
cursos de accién especificos para las dimensiones percibidas desfavorablemente. Sin embargo,
estos beneficios no son materia de estudio de esta Tesis. Este estudio, entonces nos permitiré

conocer la percepcion del trabajador con respecto al proceso de modernizacion y su influencia.
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CAPITULO II: LOS GOBIERNOS Y SUS INSTITUCIONES,

1. Introducciin

Este capitulo tiene por objetivo, en primera instancia, describir, sin profundizar mucho, las
caracteristicas de las formas del Gobierno y de su Administracién Publica, con base en sus
respectivas Constituciones Politicas, A continuacién se hace una breve reflexién sobre lo que ha
implicado la temética del consumo, para finalmente describir las Instituciones piblicas clegidas
como objeto de este estudio, SERNAC y PROFECO con esto se espera constatar que sus
funciones legales en lineas generales son similares. Aun cuando su forma de organizacion

juridico administrativo no lo sea.

2. Descripcion de los Goblernos de Chile y México.

Ambos Estados estan constituidos por Regimenes politicos distintos, en este apartado haremos

una descripcién de manera tal que evidenciemos las diferencias entre un tipo de régimen y otro.

Chile
Chile es una Repiblica democritica. El Estado de Chile es unitario, su territorio se divide en

regiones y su administracién serd funcional y territorialmente descentralizada, o desconcentrada
en su caso, en conformidad con la ley, La soberania reside esencialmente en la Nacién. Su
gjercicio se realiza a través del plebiscito y de clecciones periddicas y también, por las

autoridades que su constitucién establece.”

a) El poder Ejecutive
El gobierno y la administracién del Estado corresponden al Presidente de la Republice, quien es
¢l jefe del Estado. Estc dura seis afios en el cjercicio de sus funciones y no puede ser reelegido

para el periodo siguiénte.*’

¥ Constitucién Politica de la Republica de Chile, Capt. 1, Bascs de la Institucionalidad.
“ onstitucién Politica de la Republica de Chile, Capt. 4, Gobiemo, Presidente de la Republica.
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Los ministros de Estado son los colaboradores directos e inmediatos del presidente de la
Republica en el gobiemo y la administracién del Estado. La ley determinara el numero y
organizaciones de los Ministerios, como también el orden de precedencia de los Ministros
Titulares.*! Ellos son responsables individualmente de los actos que firmaren y solidariamente de

los que suscribieren o acordaren con los otros Ministros,

b) El poder Legilslativo

El Congreso Nacional s¢ compone de dos ramas: la Camara de diputados y ¢l Senado. Ambas
concurren a la formacién de las leyes en conformidad a la Constitucidn y tienen las demés
atribuciones que ahi se establecen.*? La Cémara de Diputados esta integrada por 120 miembros
elegidos en votacién directa por los distritos clectorales que establezca la ley organica
constitucional respectiva. Esta se renovara en su totalidad cada cuatro afios.

El Senado se compone de miembros elegidos en votacién directa por circunscripeiones
senatoriales, en consideracion a las trece regiones del pais. Cada regién constiruird una
circunscripcién, excepto seis de ellas que serén divididas, cada una, en dos circunscripciones por
la ley orgénica respectiva. A cada circunscripcidn corresponden dos Senadores. Los Senadores
elegidos por votacién directa durarin 8 aflos en su cargo y se renovaran alternadamente cada
cuatros affos , correspondiendo hacerlo en un periodo a los representantes de las regiones de
numero impar y en el siguiente a los de las regiones de numero par y la regién metropolitana.
Este Senado esté integrado ademds por los ex Presidentes de la repiiblica cuyo mandato sea
superior a seis afios, Estos Senadores lo serdn por derecho propio y con cardcter vitalicio.
Ademas dos ex Ministros de la Corte Suprema, clegidos por esta en votaciones sucesivas, que
hayan desempefiado el cargo a lo menos por dos aflos continuos. También lo integra un ex
Contralor general de la Republica, que haya desempefiado el cargo a lo menos por dos afios
continuos, elegido también por la Corte Suprema. Compone ademés este Senado un ex
Comandante en Jefe del Ejercito, uno de la Armada, otro de la Fuerza Aérea, y un ex General
Director de Carabineros que hayan desempefiado el cargo a lo menos por dos aftos, elegidos por
el Consejo de Seguridad Nacional. Lo integra ademéds un ex Rector de universidad estatal o

reconocida por el Estado, que haya desempefiado el cargo por un periodo no inferior a dos aflos

! Constitucién Politica de la Republica de Chile, Capt. 4, Ministros de Eatado.
*2 Constitucién Politica de la Republica de Chile, Capt. 5, Congreso Nacional
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continuos, designado por el Presidente de la Republica, y un ex ministro de Estado, que hayva
gjercido el cargo por més de dos afios continuos, en periodos presidenciales anteriores a aquel en
¢l cual se realiza ¢l nombramiento, designado también por el Presidente de la Republica.

Estos Senadores tienen un régimen de permanencia en el cargo especial y como no son materia

de estudio de esta tesis no s¢ ahondara mas en ello.

c) El poder Judicial
La facultad de conocer de las causas civiles y criminales, de resolverlas y de hacer ejecutar lo
juzgado, pertenece exclusivamente a los tribunales establecidos por ley. Ni el Presidente de la
Repiiblica ni el Congreso pueden, en caso alguno, ejercer funciones judiciales, avocarse causas
pendientes, revisar los fundamentos 0 contenidos de sus resoluciones o hacer revivir procesos
fenecidos. Una ley orgénica constitucional determinaré la organizacién y atribuciones de los
tribunales que fueren necesarios para la pronta y cumplida administracién de justicia en todo el
territorio de 1a Repiblica. La misma ley sefialard las calidades que respectivamente deban tener
los jueces y el numero de afios que deban haber ejercido la profesion de abogado las personas que

fueren nombradas ministros de Corte o jueces letrados.”

d) Gobierno y Administracién Interior del Estado.
Para el gobierno y la administracién interior del Estado, el territorio de la Republica se divide en
regiones y estas en provincias. Para los efectos de la administracién local, las provincias s¢
dividirdn en comunas,
El gobiemo de cada regién reside en un Intendente que sera de exclusiva confianza del Presidentc
de la Repiblica.
En cada provincia existird una gobemacion que serd un érgano territorialmente desconcentrado
del Intendente. Estara a cargo de un Gobernador, quien serd nombrado y removido libremente por
el Presidente de la Republica.
La administracién local de cada comuna o agrupacién de comunas que determine la ley reside en
la municipalidad, la que estard constituida por un alcalde, que es su méxima autoridad, v por el
concejo. Este conccjf) tiene por actividad principal hacer efectiva la participacion de la

comunidad local. Una ley organica constitucional determinaré las funciones y atribuciones de las

4 Constitucién Politica de la Republica de Chile, Capt. 5, Congreso Nacional.
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municipalidades. Esta misma ley determinard el numero de concejales y la forma de elegir

alcalde.

¢) Bases generales de la Administraclén del Estado.
Una ley orgénica constitucional determinaré la organizacion bésica de la Administracion Publica,
garantizaré la carrera funcionaria y los principios de caricter técnico y profesional en que deba
fundarse, y asegurara tanto la igualdad de oportunidades de ingreso a ella como la capacitacion y

cl perfeccionamiento de sus integrantes. °

México
La soberania nacional reside esencial y originariamente en el pueblo, El pueblo tiene en todo y

tiempo el inalienable derecho de alterar o modificar la forma de su gobiemno.

Es voluntad del pueblo mexicano constituirse en una Repiblica representativa, democrarica,
federal, compuesta de Estados libres y soberanos en todo lo concemiente a su régimen interior,
pero unidos en una Federacion establecida scgin los principios de esta Ley Fundamental.

El pueblo ejerce su soberania por medio de los Poderes de la Unién, en los casos de la
competencia de éstos, y por los Estados, en lo que corresponde a sus regimenes interiores.

Los partidos politicos son entidades de interés piblico; la ley determinara las formas especificas

de su intervencién en el proceso electoral*®

a) De la Divisién de Poderes
El supremo Poder de la Federacién se divide, para su cjercicio, en Legislativo, Ejecutivo y
Judicial. No podrén reunirse dos o mas de estos Poderes en una sola persona o corporacion. ni
depositarse el Legislativo en un individuo, salvo el caso de las facultades extraordinarias al

ejecutivo de la Unidn conforme a lo dispuesto en ¢l articulo 29 de esta constitucion.”’

“ Constitucién Politica de fa Republica de Chile, Capt. 13, Gobierno y Administracién interior del Estado.

* Constitucién Polftica de la Republica de Chile, Capt. 4, Gobicrno, Presidente de la Republica.

* Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo segundo, Capt. 1, De la Soberania Nacional v d= la
Forma de Gobiemno.

*! Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Tercero, Capt. 1, De la Divisién de Poderes.
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b) El poder Legislativo
Este se deposita en un Congreso General, que se dividird en dos Cdmaras, una de Diputados y
otra de Senadores.
La Cémara de Diputados se compondré de representantes de la nacién, electos en su totalidad
cada tres afios, ademds se elige un suplente por cada diputado propietario, Esta se integra por 300
diputados electos segun ¢l principio de votacién mayoritaria relativa, mediante el sistema de
distritos electorales uninominales, y hasta 100 diputados que seran electos segin el principio de
representacion  proporcional, mediante el sistema de listas regionales, votadas en
circunscripciones plurinominales.
La Camara de Senadores se compondrd de dos miembros por cada Estado y dos por el Distrito
Federal, electos directamente y en su totalidad cada seis afios. La legislatura de cada Estado
declararé electo al que hubiesc obtenido la mayoria de los votos emitidos.
Por cada Senador propietario se elegird un suplente. Tanto los Senadores como los Diputados no

podrén ser reelectos para ¢l periodo inmedi ato,"®

¢) El poder E|ecutivo.
El ejercicio del Supremo Poder Ejecutivo de 1a Unién es en un solo individuo, que s¢ denominara
« Presidente de los Estados Unidos Mexicanos”. La eleccién de ¢ste sera directa y en los términos
que disponga la ley Electoral.
El Presidente entra a ejercer su cargo ¢l 1° de diciembre y durard en el cargo seis aflos. En este
mismeo articulo se indica que, ¢l ciudadano que haya desempefiado el cargo de Presidente de la
Repiblica, electo popularmente, o con el caricter de interino, provisional o sustituto, en ningtn
caso y por ningin motivo podréa volver a desempefiar ese puesto.
Se indican ademés una serie de observaciones que se harén valer en caso de ausencia del
Presidente, se indica adem&s que este cargo es renunciable por causa grave, que calificard el
Congreso de 1a Unin, ante el que se presentara la renuncia.
La Administracién Publica Federal ser4 centralizada y paraestatal conforme a la ley Orgéanica que
expida ¢l Congreso, qpe distribuird los negocios del orden administrativo de la federacion que
estarén a cargo dc las Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos y definira las bases

generales de creacion de las entidades paraestatales y la intervencion del ejecutivo Federal en

“8 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Tercero, Capt. 2, Del Poder Legislativo.
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superacién. La ley determinard las relaciones entre las entidades paraestatales y el Ejecutivo
Federal, o entre éstas y las Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos.

Todos los reglamentos, Decretos , acuerdos y ordenes del presidente deberan estar firmados por
el Secretario de Estado o jefe de Departamento Administrativo a que el asunto corresponda, y sin

este requisito no serdn obedecidos.*’

d) El poder Judicial.

Se deposita el gjercicio del Poder Judicial de la Federacién en una Suprema Corte de Justicia, en
tribunales de circuito, colegiados en materia de amparo y unitarios en materia de apelacion y en
juzgados de distrito.

La suprema Corte de Justicia de la Nacién se compone de veintitin ministros numerarios y cinco
supemumerarios, y funciona en Pleno o en Salas. Los ministros supernumerarios formaran parte
del Pleno cuando suplan a los numerarios.

La competencia de la Suprema Corte, los periodos de sesiones, ¢l funcionamiento del Pleno y
delas Salas, las atribuciones de los ministros, ¢l mimero y competencia de los tribunales de
circuito y de los jueces de distrito y las responsabilidades en que incurran los funcionarios y
empleados del poder judicial de la federacion, se regirén por esta Constitucién y lo que dispongan

las leyes.®

¢) De los Estados de Ia Federacién.

Los Estados adoptarén, para su régimen interior, la forma de gobiemo republicano,
representativo, popular, teniendo como base de su division territorial y de su organizacién
politica y administrativa, el Municipio Libre conforme a las bases que se establecen en el titulo
quinto de esta Constitucion.

Cada Municipio serd administrado por un ayuntamiento de eleccion popular y directa y no habra
ninguna autoridad intermedia entre éste y el Gobierno del Estado,

Los presidentes municipales, regidores y sindicos de los ayuntamientos, electos popularmente por

eleccién directa, no podrin ser reclectos para el periodo inmediato, Al igual que todos los
4

# ~onstitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Tercero, Capt. 3, Del Poder Ejecutivo.
% onstitucion Politica de los Estados Unidos Mexicenos, Titulo Tercero, Capt. 4, Del Poder Judicial,
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funcionarios que desempefien estos cargos ya sea por designacién de una autoridad o en caricter
de propietarios del cargo no podrén ser electos para ¢l periodo inmediato.

Los Municipios estin investidos de personalidad juridica y manejan su patrimonio conforme a la
ley. Los Ayuntamientos poseern facultades para expedir de acuerdo con las bases normativas
que deberian establecer las legislaturas de los Estados, los bandos de policia y Buen Gobierno y
los reglamentos, circulares y disposiciones administrativas de observancia general dentro de sus
respectivas jurisdicciones.

Los Gobernadores de los Estados no podrén durar en su cargo més de seis aflos. La eleccién de
los Gobernadores de los Estados y de las legislaturas locales ser directa y en los términos que
dispongan las leyes respectivas.

Los Gobernadores de los Estados cuyo origen sea la eleccién popular, ordinaria o extraordinaria,
en ningin caso y por ningln motivo podrén volver a ocupar ese cargo, ni atin con el caracter de
interinos, provisionales, substituto o encargados del despacho.

El numero de representantes en las legislaturas de los Estados serad proporcional al de los
habitantes de cada uno; pero, en todo ¢aso, no puede ser menor de sicte diputados en los Estados
cuya poblacién no llegue a cuatrocientos mil habitantes; de nueve, en aquellos cuya poblacién
exceda de este numero y no llegue a ochocientos mil habitantes, y de once en los Estados cuya
poblacién sea superior a esta ultima cifra.

Los Diputados a las legislaturas de los Estados no podrén ser reelectos para ¢l periodo inmediato.
Los Diputados suplentes podran ser electos para ¢l periodo inmediato con el cardcter de
propietario, siempre que no hubieren estado en ejercicio, pero los diputados propietarios no
podrén ser electos para €l periodo inmediato con el carécter de suplentes.

Las relaciones de trabajo entre los Estados y sus trabajadores, se regirn por leyes que expidan
las legislaturas de los Estados con base en lo dispuesto en el articulo 123 de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos y sus disposiciones reglamentarias. Los Municipios
observaran estas mismas reglas por lo que a sus trabajadores se reficre.

Los poderes de la Uni6n tienen ¢l deber de proteger a los Estados contra toda invasién o violencia
exterior. En cada caso dc sublevacién o trastorno interior, les prestaran igual proteccion, siempre
que sean excitados por la legislatura del estado o por su Ejecutivo, si aquella no estuviera

reunida.”’

#1 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Quinto, De Los Estados de la Federacién.
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f) De las Responsabilidades de los Funclonarios Piblicos.
Para los efectos de las responsabilidades a que alude este subtitulo son servidores publicos los
representantes de eleccion popular, los miembros de los poderes Judicial Federal y Judicial del
Distrito Federal, los funcionarios y empleados, y, en general a toda persona que desempeiic un
empleo, cargo o comisién de cualquier naturaleza en la Administracion Piblica Federal o en el
Distrito Federal, quienes serin responsables por los actos u omisiones en que incurran en ¢l
desempefio de sus respectivas funciones.
El Presidente de la Republica, durante el tiempo de su cargo, sélo podré ser acusado por traicién
a la patria y delitos graves del orden comun.
Los Gobernadores de los Estados, Los Diputados a las legislaturas locales y los Magistrados de
los Tribunales Superiores de Justicia Locales, serdn responsables por violaciones a csta
Constitucién y a las leyes Federales, asi como por el manejo indebido de fondos y recursos
federales.
Las Constituciones de los Estados de la Republica precisan, ¢n los mismos términos del primer
parrafo de este texto y para los efectos de sus responsabilidades, el caricter de servidores
puiblicos de quienes desempefien empleo, cargo o cornisiones en los Estados y en los Municipios.
El congreso de la Unién y las legislaturas de los Estados, dentro de los &mbitos de sus respectivas
competencias, expedirin las leyes de responsabilidades de los servidores publicos y las demads
normas conducentes a sancionar a quienes, teniendo este cardcter, incurran en responsabilidad, de
conformidad con algunas prevenciones dispuestas en la constitucidn, tales como, actos u
omisiones que redunden en perjuicio de los intereses piiblicos fundamentales o de su buen

desempefio, por ejemplo o juicio politico.*?

g) Del Trabajo y de la Previsién Social.
Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util; al efecto, se promoveran la
creacién de empleos y la organizacién social para el trabajo conforme a la ley.
El Congreso de la Uni6n, sin contravenir las bases establecidas en la Constitucién Polftica de los

Estados Unidos Mexicanos, debera expedir leyes sobre el trabajo, las cuales regirén, entre:

31 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Cuarto, De las Responsabilidades de los
Servidores Publicos.
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o Los obreros, jornaleros, empleados domésticos, artesanos y de una manera general, todo
contrato de trabajo.

e Las empresas, y

o Entre los Poderes de la Un i6n, el gobierno del Distrito Federal y sus Trabajadores.

Para cada una de estas formas de relacién de trabajo determina el salario, los derechos y deberes
de ambas partes entre otros.”

Sin embargo y considerando las diferencias de estructuracién de ambos pafses, coincidentemente,
el proceso de modernizacién en ambos gobicrnos se aboco a fortalecer entre otras muchas
materias, las politicas de administracién y desarrollo de personal en pro de los objetivos

planteados respectivamente. Con ¢l fin de lograr ¢l cambio esperado.

3. La Temdtica del Consumo.

Sin intentar profundizar acerca del debate, que pretende caracterizar las formas y proporciones
del consumo en la sociedad, nos parece indispensable analizar, brevemente, algunas distinciones
que dan cuenta del fenémeno de construir de una forma u otra , una cierta cercania con el
ciudadano que resulta ser ¢l destinatario de los esfuerzos organizacionales de instituciones, como
son SERNAC y PROFECO.

El tema del consumo comienza a tomar forma, mas alld de las fronteras de las ciencias
economicas, en la década de los 50 y 60. La Revolucion de las necesidades, la explosidn de la
produccién con la expansién de la industria y posteriormente €l avance tecnolégico, sumado a
una concepci6n individualista del ser humano, dan lugar al consumo como un fenémeno propio
de una libertad individual, como la apologia de ser libres, que por lo demés se expresa clara y
propagandisticamente, en contraposicién con el ser colectivo que sustentaba la ideologfa
socialista en la época de la guerra fria,

La era del consumo ha promovido en las democracias un valor fundamental, una nueva
orientacion de la existencia. Este es el valor del hedonismo, la legitimidad de los placeres, la
asignacion de valor a 1ds deseos materiales, 1o que desemboca en una carrera por alzar los niveles

de vida, la innovacién y renovacién incesante de los productos, ¢l auge de las actividades

3 Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Titulo Séptimo, Del Trabajo y de la Previsién Social.
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recreativas, la aparicién del crédito, en fin, todo aquello que ha permitido ¢l despegue del
individualismo modemno en todos sus aspectos y que se presenta como de libre opcidn, en radical
oposicién al individualismo autoritario y disciplinado de antafio.

Es quizis esta apreciacién de exultacién del hedonismo, lo que ha hecho del fendmeno del
cOnsumo masivo una cuestién resistida y sobre el que se han manifestado tantas alertas, sin
desconocer, que muchas de las cuales, por cierto, resultan razonables e importan severos
perjuicios, tanto a la salud mental de los ciudadanos, a su menosprecio por los valores éticos y
politicos que marcaban ¢l comportamiento ciudadano de antafio, o simplemente por el significado
que tiene la exacerbacion de éste, en la auto sustentacién del planeta.

Paulatinamente los Gobiernos se han visto forzados a asumir el tema dentro de sus agendas
politicas, ello porque la creciente preocupacién por la calidad de vida, consustancial al mayor
nivel de desarrollo econémico, ha terminado desbordando a un ordenamiento juridico que solo
ahora empieza a encontrarse preparado, para responder a las exigencias derivadas de las nuevas
condiciones en que se desarrolla el flujo comercial.

La ampliacién de los mercados, los avances tecnoldgicos, la importancia que cobra la
organizacién empresarial, la influencia de los medios de comunicacién y las agencias
publicitarias, complejizan y dificultan las decisiones racionales del consumidor y no permiten ¢l
dialogo directo y contractual de éste con su proveedor de bienes y/o servicios. De esta manera, ¢l
consumidor individual tiene escasas oportunidades, ante los eventuales conflictos surgidos de
esta relacion, de hacer valer efectivamente sus derechos y proteger sus legitimos intereses.

La realidad del fenémeno del consumo, ¢s de suyo un tema dificil de abordar ¢n nuestro tiempo,
la tarea de los distintos actores sociales tales como, los defensores de los derechos de los
consumidores, los organismos reguladores del gobierno, los agentes de negocios, y los
ciudadanos, es afrontar la realidad construida no importando su complejidad o la magnitud del
esfuerzo requerido para cambiarla.

Por esto son necesarias politicas destinadas a corregir las fallas de mercados conformadas, no
solo por la promulgacién de leyes de proteccién al consumidor, sino por acciones que las hagan
valer; politicas de las naciones que reconozcan que la economia no es una construccion aislada,
que tiene dominio sobre las demds facetas de la vida, politicas de justicia social que reconozean
que el mercado no proporciona equidad, y que es necesario una intervencion estatal para

redistribuir el ingreso conforme los requerimientos del desarrollo.

57



Es en esta reflexion, y del entendimiento que ¢l Estado no solo debe impulsar la conformacion de
marcos juridicos adecuados a la temdtica del consumo, lo que motiva la existencia de

Instituciones gubernamentales especializadas en temas de defensa del consumidor.

4. Descripcién Instituclonal de SERNAC.

a) Breve historia institucional del Servicio Naclonal del Consumidor.

a.1) Antecedentes Historicos
El irregular desarrollo de la economia Chilena, ha llevado al Estado a actuar con diferente grado

de intensidad, en los distintos periodos que caracterizan al presente siglo.

“La gran crisis”, como se denominé a ]a depresion financiera, producto de la caida de los precios
de las acciones de la Bolsa de Nueva York, tuvo su efecto en los aftos 30 (a nivel local) en la
crisis del modelo monoproductor dependiente del comercio exterior. Su consecuencia directa al
cabo de pocos afios, fue el desarrollo de un modelo econdmico, caracterizado por una fuerte
participacién del Estado en la economia, a fin de generar las condiciones de infraestructura, que
hiciera posible ¢l desarrollo de una industria nacional publica y privada capaz de sustituir
importaciones, y para ello cred empresas, fij6 aranceles altos con el objeto de proteger al
conjunto de las industrias, pero con similar énfasis, regul6 precios y establecid condiciones para
la competencia interna. A nivel de consumo, la regulacién de actividades de comercio, fue
también objeto necesariamente complementario, de 1a atencion de estas politicas de Estado.

El Servicio Nacional del Consumidor, desde su creacién, hace més de 60 aftos, ha desempefiado
un rol fundamental en la economiz, que ha ido desde una abierta intervencién en el mercado,
hasta uno caracterizado por el control y la trasparencia, como el que actualmente desempefia.

En efecto, producto de diferentes regimenes y otientaciones de Gobiemo, podemos identificar
diversas instituciones, con variadas atribuciones, que se han hecho cargo del tema del consumo y
que constituyen los antecedentes del actual Servicio Nacional del Consumidor. Asi, el primero de
ellos, conocido como el Comisarlato General de Subsistencia y Preclos, creado en 1932, fue
sucedido por la Superintendencia de Abastecimlentos y Preclos en 1952, y por la Direccidn de
Industrla y Comercia, DIRINCO, en 1960.

En el aflo 1932, dural{te ¢l Gobierno del Presidente de la Republica - provisional - don Carlos
Dévila, se creé en Chile el “Comisariato General de Subsistencias y Precios”, dependiente

directamente del Presidente de la Republica y poseedor de un conjunto de atribuciones
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implementadas por el Decreto Ley N° 520 del mismo aflo. El propdsito de este organismo era
“Agegurar a todos los habitantes de la Republica las mas convenientes condiciones econémicas
de vida", tal como aparece estipulado en dicho cuerpo legal.

Este Comisariato surgié en un momento de crisis econémica, como un ente destinado a enfrentar
los efectos de la postguerra y buscar formulas para asegurarle a la poblacién abastecimiento y
precios razonables. El rol del Estado, en consecuencia, era extremadamente importante y con una
directa intervencion en la economia (fijaba precios, enire otras facultades).

Durante ¢! Gobierno de don Gabriel Gonzalez Videla, parte de las facultades del Comisariato se
radicaron en ¢l Ministerio de Economia; quedando este organismo solo para controlar, fiscalizar
y defender a los consumidores de las practicas nocivas y abusivas de que eran objeto.

En 1953, bajo la Presidencia de don Carlos Ibafiez del Campo y mediante ¢l Decreto con Fuerza
de Ley N° 173, se cre6 como sucesora legal del Comisariato, con todas sus atribuciones, la
“Superintendencia de Abastecimientos y Precios (S.A.P.). Dicho Superintendencia surgié como
un organismo con personalidad juridica y patrimonio propio y sus relaciones con ¢l Presidente de
la Repiblica se mantuvieron a través del Ministerio de Economfa.

En el afto 1960, bajo la Presidencia de don Jorge Alessandri Rodrigucz, mediante ¢l Decreto con
Fuerza de Ley N° 242, se¢ cred la “Direccién de Industria y Comercio” (DIRINCQ), como un
Servicio dependiente del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.

DIRINCO, en virtud de la funcién fiscalizadora que posefa, recibia denuncias de los
consumidores, comprobada su efectividad v, si era procedente, gancionaba al infractor. Para tales
efectos contaba con atribuciones adecuadas y personal eficiente, compuesto por algunos
especialistas competentes para emitir juicios y dictamenes técnicos sobre caracteristicas de una
amplia gama de productos y servicios.

A partir de 1973, con la instauracién de un sistema econémico de libre mercado, el rol del Estado
disminuy6 en forma considerable. A DIRINCO se le quitan atribuciones, se reduce drasticamente
su personal y, en consecuencia, s¢ convierte a la Direccién de Tndustria y Comercio en un ente
desperfilado sin un rol cspecifico, desconocido por ]a poblacién y, lo que es delicado para un
servicio publico, se gucdé sin Ley Organica, sin una planta de personal adecuada y sin que s¢ le
asegurara un presupuesto razonable.

Por Decreto Ley N° 3.511 de 1980 se declaré a la DIRINCO en reestructuracion y conforme a

las directrices de 1982, claboradas por el Ministerio de Economia, la labor del organismo seria
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“Procurar la orientacién destinada a implementar acciones que permitirén la transparencia del
mercado mediante la informacién y educacién de los consurnidores”. Luego de las
modificaciones legales de 1982, que sustrajeron a DIRINCO, entre otras, la funcién fiscalizadora,
parte de su personal comenzé a intentar formas alternativas de encontrar solucién a los problemas
que le presentaban los consumidores y el resto focalizo sus actividades en estudios de calidad de
productos.

En tales condiciones el tratamiento de los reclamos no contaba con una metodologia claramente
definida ni con una insercién completamente funcional en la estructura del Servicio. Muchas de
las practicas del procedimiento dependian de modalidades adoptadas espontdneamente por los
funcionarios encargados.

Con fecha 24 de febrero de 1990, fue publicada en ¢l Diario Oficial la Ley N° 18.959 que en su
articulo N° 5 sefiala que: “Substitiyese en el D.F.L. N° 242 de 1960 todas las menciones a la
Direccién de Industria y Comercio por la de Servicio Naclonal del Consumidor y, por lo tanto,
todas las referencias que las leyes efectien a la Direccién de Industria y Comercio se entenderan
hechas al Servicio Nacional del Consumidor”. La decisién de cambiar ¢l nombre del Servicio si
bien fue acertada, puesto que da una idea correcta de la funcién que éste debe desempear, no se
tradujo en la dictacion de una legislacién adecuada que le fijara una estructura organica acorde
con sus funciones, y tampoco, lo que es més grave, en conferirle atribuciones que le permitieran
llevar a cabo - en ¢l marco de la legalidad vigente - la labor que ¢l Gobiemo le ha encomendado,
asf, SERNAC asumié como una de sus funciones naturales la mediacién en los conflictos entre
consumidores y proveedores, a pesar de no estar expresamente consagrado en ningun texto legal.
No obstante, desde 1990, SERNAC ha optado por hacerse cargo de las necesidades de la
poblacién, por mejorar su calidad de vida, con miras a desarrollar un organismo que represente al
Estado, en la perspectiva de avanzar en conjunto con 10s actores economicos.

Finalmente, hoy se reconoce expresamente la atribucién del SERNAC para mediar en los

conflictos de consumo, esto amparado en la Ley de Derechos de los Consumidores N° 19.496.

b)Descripcidn del Servicio Nacional del Consumidor.
(
b.1) Qué es el SERNAC?
Es el Servicio Nacional del Consumidor, sucesor legal de la DIRINCO, ¢s un servicio publico

funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais,

60



con personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la
Repiiblica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion.

Este debera velar por el cumplimiento de las disposiciones de la ley 19.496 y demds normas que
digan relacién con el consumidor, difundir los derechos y deberes y realizar acciones de
informacién y educacién al consumidor,

Es el servicio publico responsable de materializar las acciones del Gobierno orientadas a
promover y cautelar los derechos del consumidor.

Trabaja a lo largo del pais a través de sus oficinas en la Regién Metropolitana y en las doce
regiones del pafs. También, en convenio con las Municipalidades, ha instalado en diversas

comunas Oficinas Comunales de Informacién al Consumidor (0.C.1.C.).

b.2) ¢ Para qué EL SERNAC?
Para orientar e informar a los consumidores sobre sus derechos, reconocidos universalmente en

las directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor.

Para estimular los mecanismos de autodefensa de los consumidores, con el propdsito de que ellos
tomen decisiones conscientes, auténomas y criticas en los mercados de bienes y de servicio.

Para proponer a las autoridades competentes la adopcién de medidas o normas que cautelen los
derechos de los consumidores.

Para desarrollar programas de educacién tendientes a proporcionar la informacion necesaria para
ser un consumidor informado,

Para orientar la adquisicién de bienes y servicios, informando sobre calidad y precios del
mercado.

Para incrementar la participacién de los consumidores en la toma de decisiones que puedan
afectarlos.

Para generar formas de relacién entre productores, comerciantes y consumidores, que
contribuyan a elevar la eficacia del funcionamiento de los mercados.

Para promover el respeto a las normas legales vigentes sobre proteccion al consumidor,
denunciando las infracciones que detecte o que le sean informadas por los propios consumidores.
Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacién al consumidor;

Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, de reconocida solvencia, analisis
selectivos de los productos que se ofrezcan en el mercado en relacién a su composicion,

contenido neto y otras caracteristicas, Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar
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informacién para facilitar al consumidor un mejor conocimicnto de las caracteristicas de la
comercializacion de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado;

Realizar y promover investigaciones en el area del consumo, y

Velar por el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la

proteccion de los derechos de los consumidores.

¢) Misidn y Visidn,

La mision del Servicio Nacional del Consumidor es proteger al consumidor.

Para tal efecto, debe velar por ¢l cumplimiento de las disposiciones de la Ley de Derechos de los
Consumidores y deméas normas relacionadas, difundir los derechos y deberes de los
consumidores, y realizar acciones de informacién y educacién en materias de consumo.

La vision la definen como: Ser el ente que logre “Cambiarle la cara a Chile en materia de

»34
consumo

d)Areas de accion.

De acuerdo a su misién, recién expuesta, sus actividades pueden resumirse en cuatro grandes

areas de accion referidas a los servicios que presta a la comunidad. Estas son:

D.1) ESTUDIOS E INVESTIGACIONES

Esta &rea de accién esta referida al desarrollo de anilisis sobre diferentes aspectos relacionados
con ¢l consumo, principalmente de aquellos que inciden en la toma de decisiones del consumidor
en ¢l mercado. Abarca primordialmente la realizacién de estudios comparativos de productos y

encuestas de precios, aunque progresivamente va incluyendo otros tipos de investigaciones.

D.2) INFORMACION Y DIFUSION

Estas acciones pueden ser clasificadas como Acciones de Naturaleza Preventiva, ya que permiten

poner a disposicién de la poblacién los resultados de los estudios llevados a cabo por la Servicio,

5 Extraido del Manual de Induceién, 2002, del Servicio Nacional del Consumidor, documento interno generado por
cl Area de Recursos Humanos.
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dotando a los consumidores de las herramientas fundamentales que les permiten conocer sus
derechos y sus obligaciones como tales, para que asi tomen decisiones adecuadas en ¢l ejercicio
de su capacidad de consumo.

La divulgacién de esta informacion se realiza a través de medios propios de la institucion
(Revista Consumo y Calidad de Vida (C.C.V.) y Boletin 13 millones de Consumidores) y a través
de boletines y comunicados preparados para su difusién a través de los medios masivos de
comunicacién, debiendo mencionarse la participacion regular de funcionarios del Servicio en

emisiones radiales periodicas, y, de modo esporadico, en algunas transmisiones televisivas.

D.3) EDUCACION Y SENSIBILIZACION

Una importante tarea que desarrolla el Servicio es la de propender y colaborar en la formacién de
los consumidores para premunirlos de una formacién basica que les permita adquirir las destrezas
y aptitudes necesarias para conducirse de modo racional, consciente y responsable en el proceso
de consumo y para actuar en el mercado en funcion de sus propias necesidades, desarrollando en
ellos una actitud permanente de observacion, reflexion y critica, enmarcandose esta drea de
accién, por lo tanto, entre las Acciones de Naturaleza Preventiva desarrolladas por el Servicio.

Este trabajo se desarrolla en dos &mbitos: Educacion Formal, referida a la capacitacién de
profesores del sistema regular de ensefianza en el conocimiento y analisis de la problemdtica del
consumo para que transmitan estos contenidos a sus alumnos y Educacién No Formal,
desarrollada basicamente a través de cursillos, talleres y charlas dirigidas a la poblacién en
general 0 a sectores especificos de ella, con el objeto de sensibilizarlos en la materia y

premunirlos de las capacidades minimas para actuar como consumidores informados.

p.4) PROTECCION LEGAL DE LOS CONSUMIDORES

Esta tarea de funciones comprende la asuncién de tareas diversas que se pueden clasificar en los
siguientes rubros:

*Anélisis, proposicion y sustentacion de nuevas normas juridicas destinadas a mejorar o
complementar el marco de proteccién de los consumidores, comprendido también el

involucramiento y emisién de opiniones sobre propucstas de regulacién originadas por terceros.
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*Evacuacidn de consultas sobre legislacién de consumo y desarrollo de gestiones mediadoras
para ayudar a resolver los problemas que exponen al Servicio quienes acuden a €] o le escriben o
contactan para plantear situaciones que les afectan en este campo.

*Formulacidn y seguimiento ante tribunales de las denuncias por infraccién a las normas legales
pertinentes, con especial prioridad para los casos en que se afectan los intereses generales de los
consumidores.

Las dos Ultimas tareas corresponden a Acciones de Naturaleza remedial, ya que se efectlan frente
a la inconformidad planteada por un consumidor con ocasién de algin acto de consumo. Las
acciones enmarcadas en esta ¢sfera de actividades encuentran su fundamento en ¢l Derecho del

Consumidor y SERNAC las ha clasificado en consultas, quejas, reclamos y denuncias.

¢)Estructura,
Para el desarrollo de sus actividades ¢l Servicio cuenta con una estructura orgénica y funcional

que se encuentra establecida en ¢l articulo N° 2 del Decreto Ley N° 242 de 1960 y sus posteriores
modificaciones.

Debido a que esta normativa no fue disefiada originalmente para este Servicio, surge la necesidad
de adoptar una organizacién mas funcional y que se ajuste a las tareas que ha ido asumiendo.

La estructura actual del Servicio Nacional del Consumidor s la siguiente:

E.]1) DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS

La Misién del Departamento de Estudios es contribuir a la transparencia de los mercados y la
toma de decisiones de los consumidores, generando informacion veraz, confiable, objetiva y
oportuna quc recoja los requerimientos de los consumidores, las autoridades y la sociedad civil
general.

Para el cumplimiento de esta mision, el Departamento de Estudios desarrolla su labor a través de
las siguientes funciones:

Desarrollo de estudios en temas relativos al consumo que sean de interés y utilidad para los
consumidores.

Investigacién de los requerimientos de los consumidores y de otros actores de la sociedad

(ptiblicos y privados) en materias de informacidn para el consumo.



Interlocucién técnica permanente con instancias en las cuales se discuten y sancionan temas que
afectan directa e indirectamente a los consumidores.

Para el correcto desarrollo de estas acciones ¢l Departamento de Estudios se compone de 4
unidades estratégicas, a saber:

a)Unidad de Estudio de Productos,

b)Unidad de Analisis Publicitario,

c)Unidad de Estudios Econodmicos, Y

d)Unidad de Estudios Estandarizados.

E.2) DEPARTAMENTO DE COMUNICACIONES

Actualmente el departamento de comunicaciones declara las siguientes funciones:

Colocar y mantener a nivel de prensa los temas relativos al consumo.

Generar espacios radiales como medios de difusién en materia de consumo, informando y
orientando al consumidor en sus derechos y deberes como tal.

Entregar informacion sobre temas de consumo a través de 1a creacién, elaboracion, redaccién y
edicién de la revista oficial del Servicio: “Revista del Consumidor”.

Desarrollo y gestién de la pagina web del servicio.

Desarrollo del Sistema de Atencion de sugerencias por Internet.

Elaboracién y desarrollo de articulos de prensa, reportajes, estudios, anécdotas que son expuestos
en los distintos medios de difusion; Revista del Consumidor, Boletin Institucional, Boletin OCIC,

radio, pagina web del Servicio, entre otros.

E.3) DEPARTAMENTO DE EDUCACION
Las funciones que actualmente se definen en el Departamento de Educacion del Sernac son las

siguientes:

Soporte Pedagégico para la Institucién y Organizaciones Sociales, y Generador de Material y
Programas Educativos en Materias de Consumo.

Generador de Convenios para la Incorporacién de Materias de Consumo en los Ambitos
Educativos.

Materializador de Medios de Sensibilizacién y Educacién de los Ciudadanos y Organizaciones

Sociales con respecto a Materias de Consumo.
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Monitoreo con respecto a tematicas a incorporar en la educacion o difusién y de los cambios en
las conductas de consumo.
Medio de transferencia de las experiencias cducativas entre las oficinas de las Direcciones

Regionales.

£.4) DEPARTAMENTO URIDICO
Las funciones que actualmentc sc definen en ¢! Departamento Juridico del Sernac son las

siguientes:

Asesorar juridicamente a la Direcci6n Nacional.

Velar por la juridicidad de los actos propios del Servicio.

Generar estudios juridicos en materia de consumo.

Coordinar con otros entes, publicos o privados, la aplicacion de la normativa relacionada con la
proteccion de los consumidores.

Definir criterios jurisprudenciales proclives a un sistema juridico eficiente y modemo en este

sentido.

E.5) SECRETARIA REGIONAL
Las funciones que actualmente se definen en la Secretaria Regional del Sernac son las siguientes:

Disefiar, evaluar y seguir politicas y estrategias orientadas al desarrollo institucional en Regiones.
Coordinar la relacion entre las Direcciones Regionales y los Departamentos y Unidades del nivel
central.

Sostener la politica asociada a la red de relaciones interinstitucionales (disefiarla, evaluarla y
seguirla), en sus diversos niveles (nacional, regional y local) y con sus distintos actores

(Organismos gubernamentales, municipios, comunidad organizada, etc.).

E.6) GABINETE
Las funciones que actualmente se definen en Gabinete de la Direccién Nacional del Sernac son

las siguientes:

Voceria de 1a Direccién Nacional.

Gestién de Relaciones Institucionales (sector privado y publico)
Gestion de Contactos internacionales.

Gestién de los compromisos del Director Nacional.

Prediccion de escenarios.
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Manejo de contingencias.

E.7) DIRECCIONES REGIONALES
Las funciones que actualmente se definen en la Direcciones Regionales del Semac son las

siguientes:

Atencién de Piblico (proteccién e informacién) y apoyo a las Oficinas Comunales de
Informacién al Consumidor.

Catalizador de los requerimientos ciudadanos en materias de consumo.

Operativizacién de las Politicas Institucionales y Planes Estratégicos (educacion, difusion,
gestion, etc).

Generar Convenios a nivel publico y privado y Promover la Coordinacién con QOrganismos
Regionales a fin de hacer efectiva la labor.

Representar a la Institucién en la Region.

Asistir juridicamente a los consumidores: representar judicial y extrajudicialmente al Servicio en
la Regién, denunciar infracciones al tribunal competente y hacerse parte en aquellas causas que

comprometan intereses generales, colectivos y difusos, de los consumidores.

E.8) CONTRALORIA INTERNA
Sus tareas permanentes son:

Verificacién de los registros contables del Servicio, en cuanto a la oportunidad, consistencia y
actualizacion.

Control de los sistemas aplicados, ¢l disefio de los formularios usados y la confeccidn de
documentos y estados financieros estandares establecidos

Efectuar auditoria operativa en las unidades que tengan asignados fondos fijos para operaciones

de gastos menores,

f) Areas de apoyo a la Gestidn

F.1) DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Comprende las Unidades de:
Personal,
Remuneraciones,

Capacitacion, y
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Bienestar,

Responsable de los Programas de Mejoramiento de la Gestion,

Control de permisos y feriados

Contratos y resoluciones

Comisiones de servicio

Alumnos en practica

Control de personal (planilla)

Llevar a cabo el proceso de capacitacion, deteccién, implementacion y desarrollo
Control del presupuesto de capacitacion

Elaboracion de informes para organismos de la administracién Publica

Atencién integral a los trabajadores de Sernac.

Proporcionar a los afiliados y cargas familiares de bienestar atencién asistencial y demas

beneficios médicos, social 0 econdémica.

F.2) DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION Y SERVICIOS
Se puede sefialar que estd encargado de proporcionar a las unidades operativas de la institucion

los recursos materiales y financieros necesarios para la realizacién de sus labores.
Recepcién de documentacién para todo el servicio y despacho a las respectivas oficinas.
Despacho de documentacidn a oficinas regionales, ministerios y particulares.
Manutencién y chequeo permanente del archivo general.

Entrega de pedido de materiales (bodega).

Despachos de correspondencia interna- externa .

F.3) DEPARTAMENTO DE MODERNIZACION E INFORMATICA
Destinada principalmente a planificar y coordinar todos los esfuerzos que se realicen en materia

de modernizacién, tanto los que surjan del propio SERNAC como los que respondan a las
orientaciones del Gobierno, cumpliendo las siguientes funciones:
Seguimiento de metas (compromisos) institucionales extemos, programas de mejoramiento de
gestion (PMG 2001), participacién ciudadana, carpetas con verificadores PMG.

Diseflo y elaboracién de proyectos institucionales, disefio y elaboracién de proyectos regionales,
seguimiento de proyectos.

Andlisis presupuestario, saldos y proyecciones, subtitulos 22, 25, 31.
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Elaboracién de Informes Regionales (mensuales, trimestrales), entrega de informacién
estadistica.
Manutencién y reparaciéon de computadores y red (instalacién, puntos de red, reparacién de

puertos y actualizacién)

F.4) DEPARTAMENTO DE FINANZAS Y PRESUPUESTO.
Las funciones que actualmente se definen en Departamento de Finanzas y Presupuesto del Sernac

son las siguientes:

Mancjo del presupuesto Institucional.

Ingreso documentaciéon Contabilidad y Finanzas y del drea de apoyo.
Distribucién y despacho de los documentos.

Manejo de fondos, gastos menores y rendiciones.

Manejo de fondos de peaje y pasajes.

Archivos de secretaria y contabilidad.

Aprobar solicitudes de los clientes y entrega de informes.

Distribuir la revista del Consumidor y cobrar.
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Cuadro N° 1
Organigrama actual
Serviclo Nacional del Cunsumidor

Director Nacienal

Direce iones
Regionala,
Gablrew. acione Mybicm
Oficina de P .
geslion. Cantrol meme.
Cwifra ds Subdireocidn de
Documntacin., Adminisroion,
Arc s de Reourson F——
Humanoa,
Srvoia Gaoonila
Remmerkeidn Ofcina do Parian y
Archivon
—— Camotuitn Cania] Telafonka
Parsonal Coniral de Daspacho ¢
Invemario
Bunwbr Unidnd de Contabilidad
y Finpnze
ypa e mento de Depirtamenio do Exudion Depuramenk Juriico Deprriumonio de Exudos Departamento do Depuimini §couailh Unidad do Aqnlu
onunica donar de Producion de Merowdo Bducacién Regional Publiogario.

Amcidn de piblico.
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g) De la dotacién del personal.

Fl Servicio Nacional del Consumidor posee una dotacién méxima de 145 funcionarios, de
acuerdo a las modificaciones del Decreto Ley N° 3.511 de 1980, pero efectuadas en 1990, mis
sin embargo, la Direccién de Presupuesto destiné fondos sélo para 129, autorizando para el
ejercicio presupuestario una Planta Adscrita que asciende a 3 personas, siendo un total de 132

funcionarios (planta y contrata).

g.1) Dotacién de Personal

Planta 48 % 88
Contrata 25% 45

Se entiende por dotacién de personal al conjunto de los recursos humanos basicos de cada uno de
los servicios de la Administracién Piblica y son los denominados funcionarios pablicos, la que se
compone de! personal de Planta y Contrata. Esta es fijada por el presupuesto anual de la Ley de
Presupuesto, la que es aprobada por el Congreso Nacional. Dicho Presupuesto incluye
obligatoriamente los recursos financieros para el pago de las remuneraciones de la dotacion de
personal de¢ planta establecida en la Ley de Planta del respectivo servicio, asf como los recursos
necesarios para la contratacién de los funcionarios a contrata y €l monto posible a asignar por
concepto de contrataciones a honorarios.

La Ley de Planta de cada servicio determina el nimero de funcionarios de planta respectiva. asi
como la ubicacién jerdrquica de cada uno de ellos ( Grados de la Escala Unica de
Remuneraciones) al interior de seis estamentos o niveles de funcién: csto es en orden
descendiente, autoridades, directivos, profesionales, técnicos, administrativos y auxiliares. La
cantidad de funcionarios a contrata podré ser como maximo la misma que la cantidad de cargos
que tiene la planta.

Existen dos tipos de funcionarios publicos de Planta: los de exclusiva confianza de la autoridad ¥
los de carrera. Los primeros, son los que ocupan los niveles jerdrquicos més altos en la planta de

un servicio (autoridades y directivos hasta las jefaturas de departamento.). Su nominacion

7



depende de la autoridad y tienen la principal funcién de colaborar con la autoridad, gestionando y
administrando correctamente las unidades a su cargo. En ¢l Servicio Nacional del Consumidor
son funcionarios de exclusiva confianza los miembros del comité ejecutivo, la jefa de recursos
humanos, e! jefc de administracién y finanzas, el jefe de modernizacién e informatica, la jefa de
control de procedimiento y métodos y los directores regionales.

El personal d¢ PLANTA DE CARRERA esti compuesto por los funcionarios publicos
permanentes del servicio, quienes estdn claramente ubicados en determinados estamentos y
grados de la planta de un servicio y su movilidad ascendente al interior del estamento al que
pertenecen se rige por el sistema de la CARRERA FUNCIONARIA.

CARRERA FUNCIONARIA, es el sistema integral de regulacién del empleo publico, aplicable
al personal de planta, fundado en principios jerrquicos, profesionales y técnicos, que garantiza la
igualdad de oportunidades para el ingreso, la dignidad de la funcién publica, la capacitacién y el
ascenso, la estabilidad en ¢l empleo y la objetividad en las calificaciones en funcién del mérito y
de la antigliedad. Se ingresa a esta planta exclusivamente por concurso publico.

Son funcionarios @ CONTRATA aquellos de cardcter transitorio en la dotacién, contratados
anualmente por €l servicio, ubicados en los mismos estamentos y grados de la planta de un
servicio (a excepcidn del estamento de directivos, ya que no pueden ejercer jefaturas). Estos
funcionarios no cuentan con estabilidad en el empleo, y su movilidad no se rige por el sistema de
carrera funcionaria, pero que cuentan con todos los demés derechos y deberes de los funcionarios
de planta. Cada uno de los funcionarios publicos, funcionarios de planta y contrata, cualquiera
sea su estamento o cargo en la institucién a la que pertenece, €s responsable individual por sus
acciones. Para orientar sus acciones, cuentan con claras normativas preestablecidas, la mavoria de
las cuales estén definidas en ¢l ESTATUTO ADMINISTRATIVO, Ley 18.834 de 1989. cuerpo
legal que rige para toda la Administracién Piblica.

El ESTATUTO ADMINISTRATIVO tiene por finalidad dar continuidad generacional a la
concepeién jurfdica administrativa chilena, rescatar los valores en que se ha erigido la funcién
plblica en Chile y defender una Administracién Publica evolutiva, nutrida ademas por los
principios del Derecho Publico Administrativo, en el se encuentran los conceptos anteriormente
sefialados, con una definicién més amplia, asi como otra serie de normativas que rigen a los
diversos actos administrativos que los funcionarios publicos deberan realizar, su desempefio y

comportamiento dentro del servicio.
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£.2) Personas contratadas a Honorarios a Sumna Alzada.

(Honorarios 27 % 50

Existen personas que son contratadas por los servicios a HONORARIOS A SUMA ALZADA,
para cumplir funciones no habituales, las que no forman parte de la dotacién estable, y no tienen
la calidad de funcionarios publicos, segin la definicién del Estatuto Administrativo.
Generalmente son profesionales y técnicos de educacién superior, o bien expertos en materias
especificas, que prestan sus servicios por un periodo determinado.

El Personal de planta Adscrita, es gente que ocupo cargos directivos o de jefatura, en el periodo
de la dictadura. Esta en uno de sus ultimos actos legislativos establecio que aquellas personas que
¢jercieran jefatura a csa fecha, son propietarios inamovibles de su grado en la escala tnica de
sueldos, pudiendo ser removidos de su puesto, pero no perdiendo su nivel remuneracional ni su
situacion laboral, es decir, no pueden ser despedidos. La Direccién de Presupuesto deberd
entregar 10s recursos necesarios, en caso de que alguna institucién requiera remover de un cargo
directivo, a funcionarios de confianza del periodo de la dictadura, con ¢l fin de contratar & alguien
de confianza de la actual administracion.

Al 1° de marzo del 2002, los Recursos Humanos del SERNAC, incluyendo su dotacién (planta y

contrata), tiene un total de:

Fotal I 100 % ‘ 183

h) Recursos Financieros

La Direccién de Presupuesto, en virtud de la Ley N° 19.430, asign6 para el afio 2002 al Servicio
Naciona! del Consumidor el monto de $ 2.319.885.000, de los cuales $ 1.326.873.000

coresponde a gastos de personal, cquivalente a un 65.5%  del total.
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5. Descripclon Instituclonal de PROFECO.

a) Antecedentes Histdricos
México ocupa ¢l segundo lugar entre los paises latinoamericanos que expidieron una Ley Federal

de Proteccién al Consumidor y el primero en crear una Procuraduria, por lo que la expenriencia
mexicana resulta importante, especialmente para aquellos paises que empiezan a trabajar en la
proteccion de los derechos de los consumidores.

Desdc principios de los afios setenta, se empez6 a hablar de la necesidad de contar con una
legislacién que atendiera a los conflictos que se dan entre consumidores y proveedores. De esta
manera s¢ propuso la creacién de la primera Ley de Proteccién al Consumidor (L.F.P.C\), cuyo
decreto salié publicado en Diario Oficial de la Federacion el 22 de diciembre de 1975 y entr6 en
vigencia el 5 de febrero de 1976, Esta ley cre6 dos organismos, El Instituto Nacional del
Consumidor y la Procuraduria Federal del Consumidor, esta tltima con cardcter de
organismo descentralizado de servicio social, personalidad juridica y patrimonio propio con
funciones de autoridad administrativa, encargada de promover y proteger los intereses del publico
consumidor y, por consiguiente, la instauracién en la ciudad de México de las oficinas centrales
de PROFECO.

A partir de ese momento s¢ puso en marcha ¢l programa de desconcentracién territorial con la
instauracién de tres representaciones federales: Puebla, Monterrey y Guadalajara, v
posteriormente la representacion en Tlaxcala.

En 1982 la institucién ya contaba con 32 oficinas en las principales ciudades del pais, que

atendian las demandas de los consumidores.

b)Descripcion de la Procuraduria Federal del Consumidor.

b.1) ;Que es PROFECQ?

En 1992, se realizé un cambio sustancial en materia de proteccién a los consumidores mediante
una nueva ley publicada el 24 de diciembre, en donde se fusionaron las dos instituciones, en
PROFECO, permitiendo la atencion integral, es decir, orientacién y asesoria, recepcion, tramite v
conciliacién de quejas y denuncias, emision de resoluciones administrativas, registro de contratos

de adhesién, proteccion juridica a los consumidores, verificacion y vigilancia de normas oficiales
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mexicanas, pesos y medidas, instructivos y garantias, as{ como precios autorizados, establecidos
o concertados con la Secretaria d¢ Comercio y Fomento Industrial; facultades para ordenar la
realizacién de publicidad, informacién y orientacién a los consumidores, a través de los medios
de comunicacién, contribuir a elevar la cultura de¢ consumo de la poblacién y mejorar los habitos
de adquisicién.

Las publicaciones en el Diario Oficial del 23 y 24 de agosto de 1994, del reglamento y del
estatuto orgénico de PROFECO respectivamente, son los instrumentos juridicos administrativos
que hoy en dia respaldan el funcionamiento operativo de la Institucion.

La PROFECO e¢s un organismo descentralizado de servicio social, con funciones de autoridad,
con personalidad juridica y patrimonio propio, para promover y proteger los derechos e intereses

de 1a poblacién consumidora.

b.2) Para que la PROFECO

Esta s¢ cred con el propdsito de que existiera un 6rgano independiente de cualquiera dependencia
que se encargara de proteger y tutelar los derechos del consumidor y procurar la equidad en las
relaciones entre proveedores y consumidores.

Las funciones de PROFECO se¢ han orientado a la proteccidn, asesoria y representacion de la
poblacién consumidora, conciliacién y arbitraje en los casos en que surgen diferencias entre
consumidores y proveedores.

El 7 de febrero de 1985 se modifican y adicionan diversos articulos con relacion a su
competencia, naturaleza juridica, atribuciones de PROFECO, definiciones y denominaciones,
informacién de bienes y servicios, facultades de la entonces Secretarfa de Comercio y Fomento
Industrial; ahora Secretaria de Economia, informacién comercial que ostentan productos o
etiquetas, ventas al consumidor, promociones y ofertas, atribuciones del Procurador Federal del
Consurnidor, entre otras.

El 6 de febrero de 1991 ¢s publicado el Reglamento del capitulo octavo de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, a efecto de que se establecieran las bases de organizacion v
funcionamiento de PROFECO y, en consecuencia, s¢ fortalecieran los mecanismos de defensa de
los derechos e intereses de la poblacién consumidora en general.

En cuanto a su funcionamiento, se rige por lo dispuesto en la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor, a sus reglamentos intemos y a 5u estatuto organico.
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Las atribuciones de esta dependencia se establecen en el articulo 24 de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, estas s¢ pueden resumir en:

Procurar que las relaciones entre consumidores y proveedores se realicen apegadas a la ley ¥
representar los interés de los consumidores, mediante el ejercicio de las acciones o gestiones
legales que procedan,

Recopilar, elaborar, procesar y divulgar la informacién que permita al consumidor un mejor
conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen en ¢l mercado.

Realizar y apoyar andlisis e investigacion en materia de proteccién al consumidor, celebrar
convenios con proveedores y consumidores y sus organizaciones para el logro de los objetivos
que establece la ley.

Vigilar que se respeten los precios de productos controlados; asi como el cumplimiento de
normas oficiales mexicanas, pesas, medidas, instructivos, garantias y especificaciones
industriales.

Registrar y organizar los contratos de adhesién que lo requieran y llevar el registro publico de
contratos de adhesion,

Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de consumidores, proporcionindoles
capacitacién y asesoria.

Exhortar a las autoridades competentes a que tomen medidas adecuadas para evitar o modificar

toda practica que lesione los intereses de los consumidores,**

¢)Mision y Vision.

Promover y proteger los derechos de la poblacién consumidora, mediante servicios de calidad
mundial, orientados a procurar equidad y seguridad juridica en las relaciones de consumo. asi
como facilitar al consumidor todos los elementos jurfdicos, técnicos y de informacion que
permitan dirimir sus controversias en un plano de igualdad con los proveedores, privilegiando la
conciliacién y ¢l acuerdo por encima de la confrontacién y la querella. Asf mismo, realizar
acciones de orientacién, informacién, difusién, investigacion y educacion, a fin de fomentar una
cultura de consumo en México, que prepare al consumidor para acceder en mejores condiciones.

al mercado de bienes y servicios. *°

% Ley Federal de Proteccién al Consumidor, p.11.
* FExtraida de su pagina web, www profeco.gob.mx
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En ese sentido, la institucidn ha definido su vision institucional, en el sentido de “Consolidarse
como un Qrganismo confiable por su eficacia, honestidad y calidad en los servicios, integrado
por un equipo de trabajo permanentemente capacitado, que permita responder con oportunidad y
eficacia a las exigencias de la poblacién consumidora, e incrementar su capacidad de respuesta
Institucional a los retos que imponen los cambios del entorno nacional e internacional,
esforzandose para que todos los sectores de la poblacién tengan acceso a los servicios que la

Institucién ofrece”.”’

d) Areas de accidn.

d.1) Naturaleza de la PROFECO.
La procuraduriz federal del consumidor estd comprometida en llevar acabo actividades que

permitan mejorar las acciones de la administracién publica y el desarrolio de los servidores
piiblicos con el fin de ofrecer un servicio més eficiente a los ciudadanos, esto considerando que

su misién fundamental es salvo guardar los interese de los consumidores.

d.2) Procesos Prioritarios™ de PROFECO®
De acuerdo & su vision institucional y tras ejercicios de planificacién estratégica se han definido

tres procesos prioritarios. Estos son:

SERVICIOS AL CONSUMIDOR
Este proceso se refiere a todas las acciones de PROFECO que van encaminadas a la solucion de

controversias entre consumidores y proveedores, Incluye todos los servicios y proyectos que
pretenden proteger los derechos de los consumidores.

Servicios

ATENCION AL PUBLICO
Esta es la orientacién y asesoria a los consumidores sobre sus derechos y la forma de hacerlos

valer.

%7 Extraida de su pagina web, www.profeco.gob.mx

M Ertenderemos cstos “procesos prioritarios” como ¢l homologo de las “dreas de accidn” de la otra institucién en
exstudio.
® Documento de ‘Planeacién Estratégica * de PROFECO, Direccidn de modemizacién Administrativa. Abril 2001,
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CONCILIACION
Es la solucién a las diferencias entre proveedores y consumidores, mediante audiencias de

conciliacién. Estas pueden ser Telefonica, Domiciliana o Personal.

CORRECCION DE LA PUBLICIDAD ENGANOSA
Es el Monitoreo de la publicidad generada por los proveedores de bienes y servicios en medios de

comunicacién masiva, para verificar que sea clara, veraz, comprobable y que no induzca a error o

confusién al consumidor.

VERIFICACION Y VIGILANCIA
Es un proceso a través del cual PROFECO previene y hace cumplir los principios bésicos en las

relaciones de consumo y la observancia de las Normas Oficiales Mexicanas, aplicando, en caso
contrario, las medidas precautorias, sanciones, medios de apremio y providencias necesarias en
los términos previstos en la ley Federal de Proteccién al Consumidor , la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacién y el Reglamento dc este dltimo.

Servicios

e Verificacién sobre métodos comerciales coercitivos o desleales, practicas y clausulas
abusivas.

e Verificacién y Calibracién de Instrumento de Medicién; La calibracién de los instrumentos
de medicién garantiza al consumidor que los contenidos netos declarados sean exactos,
certificando los mismos a través de la colocacién de hologramas de produccién y emision
exclusiva,

e Asesoria y Capacitacion de Normas Oficiales Mexicanas; ¢s la asesoria y capacitacion que se
da a establecimientos comerciales y grupos industriales.

e Verificacién de Normas Oficiales Mexicanas; Esta verificacion es para garantizar la calidad,
eficiencia térmica y energética, seguridad durabilidad, fiabilidad, manteniendo para el uso, goce y
disfrute de bienes y servicios.

o Andlisis de preciso de los principales bienes y servicios; Se recopila, elabora, procesa ¥y

divulgan los estudios, encuestas y analisis de precios de los principales bienes y servicios.
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INVESTIGACION Y DIFUSION
La investigacién y difusién tiene como objetivo el orientar y capacitar a los consumidores. Se

informa fundamentalmente sobre precios, calidad de los productos y servicios, y tecnologias
domésticas que contribuyen al ahorro del gasto familiar.

Servicios

ORIENTACION AL CONSUMIDOR
Se realiza a través de la revista del Consumidor, su pagina web y del programa *;Quién ¢s Quien

¢n los Precios.

ESTUDIOS DE LABORATORIO
Los estudios de calidad sirven al consumidor para guiar sus compras y protegerlo, Son ttiles a las

empresas, pues les permiten mejorar la calidad de sus productos.

PROMOCION, CONSTITUCION Y ATENCION A ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES
Es la conformacién y atencién de grupos y comités de ciudadanos con objeto de proporcionarles

capacitacién y asesorfa respecto al conocimiento de sus derechos y las formas de hacerlos valer,

otorgando los mismos servicios a los grupos ya conformados.

¢) Estructura.

La Procuradora, quien entre otras cosas, establece, dirige y controla las politicas de la
procuraduria, propone al Ejecutivo Federal los proyectos de leyes o reglamentos concernientes a
las relaciones de consumo, establece los criterios para la imposicién de sanciones, entre otras.
Para la realizacién de estas actividades se apoya cn todas las unidades administrativas de la
Procuraduria.

La Subprocuraduria de servicios al consumidor, es el drea que se encarga de vigilar, coordinar ¥
controlar los procedimientos de conciliacion, arbitraje y por infracciones a la ley y tiene adscritas

a las direcciones generales de:

DIRECCION GENERAL DE QUEJAS Y CONCILIACION;
esta 4rea se cncarga entre otras cosas de proporcionar el servicio telefénico de orientacion, llevar

las audiencias de conciliacién entre consumidores y proveedores y el cumplimiento de los
convenios a los que lleguen, proporcionar asesorfa con respecto a colegiaturas, brindar a la

poblacién informacién sobre el comportamiento comercial de las empresas, entre otros.
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DIRECCION GENERAL DE ARBITRAJE Y RESOLUCIONES;
entre las funciones mds importantes estan las de imponer sanciones a todo aquel que viole las

disposiciones de la LF.P.C. o que incumpla los convenios o laudos arbitrales establecidos.®

También funge como arbitro entre consumidores y proveedores.

DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES;
esta 4rea se encarga prioritariamente de la constitucién de estructuras organizativas y de

proyectos relacionados con la organizacion y capacitacién de consumidores, por ¢jemplo: grupos
de compra en comiin, comités de proteceidn al consumidor.

Sub - procuradurfa de verificacién y vigilancia.

% Manual General de Organizacién de la PROFECO. P.67.
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Procuraduria Federal del Consumidor
{ Estoruvetovroao)

" Procurador

. " Coordinacion
(SECODAM) de Asesares

¥ Unidod de Coordinacién
. Comunicocion de Enloce
Sacial Institucional

" Unidedde A Subprocurndurin @ Subproruredurio Direcuon Ginl, Sub 4 Coardinarion Grol. Coordinariin
Piogrames del #]  de Servidos B de Verifladlén de Coord. de v TNSF UK & de lnvestigodon & General de
{ Sector Sodial |} ol Consumidor ¥ Vigilancia Deleg. Federcles, oreld By Divolgadon [ Administrodon

Divetrin Grol. de

Proyramsacién,

Organizaddn y
Presvpresto

n":;r("::,,?,“l Direccron Dieexciin Geal

' Gl Joridica {3 de Radiny

Ustagouianes 8. i
Metrapalitanas §: Consultiva Television

P Direccida Gral. Direccidn Grol.
* deQuejosy [l do Verificacion
; Conciliotion J: v Viglandin

?‘i:nmbn Gral ' g;:‘:‘;‘,?:i - | Direccion Grol de R o o Gial de)  Dircxaiba Grdd, de
‘ A.rHi!ﬂe Practicas Investigacn Recorsos Havmomos
y Resoluciones Camordales . y Materiales

Diwesidn Gral
 de Orguolzodén
de Consumidores

¥ Progroma
© PEMEX-
PROFECO

Diewinn Geal. de
Publicacienas

JfDe la dotacidn del personal,

RELACIONES DE TRABAJO CON EL PERSONAL.
Las relaciones de trabajo entre las autoridades de la procuraduria Federal del Consumidor y sus

trabajadores, se regularan por la ley federal de los Trabajadores al Servicio del Estado,
reglamentaria del apartado b, del articulo 123 Conistitucional.
La distribucién del pdrsonal esta dada por el tipo de contratacién y esta conformada por:

1. El personal que compone la estructura autorizada por la Secretaria de Hacienda (S.H.C.P.) o,

® Radiografia de Recursos Humanos 2000, documento interno, PROFECO, Direccién general de Recursos Humanos
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Mandos medios y superiores 10 % 403

Personal Operativo de Confianza 35% 1368
Personal Operativo de Base 30 % 1163
Total de Estructura Autorizada SH.CP.  |75% 2934

“Se considera personal de confianza al que desempefia funciones directivas, de investigacion,
vigilancia, supervisién y otro similares. Asi mismo, tendrin este cardcter quienes se encuentren
adscritos a las oficinas superiores, los delegados y los que mancjen fondos y valores. También
quienes realicen auditorias o control directo de adquisiciones, en almacenes € inventario, el
responsable de autorizar ¢l ingreso 0 1a salida de los bienes o valores, ¢l que realice investigacion
cientifica, los que realicen Asesoria o Consultoria, el personal adscrito presupuestalmente a las
gecretarias particulares y ayudantfas, los Secretarios Particulares de los Secretarios. Sub-
secretario, Oficial Mayor y Director General de las dependencias del ejecutivo Federal o sus
equivalentes entidades, los Agentes del Ministerio Publico Federal y del distrito Federal. La
clasificacion de los puestos de confianza en cada una de las dependencias o entidades, formara
parte de su catélogo de puestos"62

Conforme a lo preceptuado por la fraccién X1V, del apartado B), del articulo 123 constitucional,
colamente en la Ley se puede determinar que cargos o empleos se deben considerar de confianza,
por tanto , para que un trabajo sea considerado de confianza se requiere que asi se establezca por
la disposici6n legal, es decir, por una norma juridica emanada del Poder Legislativo.

* Son trabajadores de base los no incluidos en la enumeracién de los de confianza y que por ello,
serén inamovibles. Los de nuevo ingreso no gerén inamovibles sino después de seis meses de

servicio sin nota desfavorable en su cxpedicntc"."’

2. El programa de Honorarios para el afio 2000 contemplaba
Honorarios 15 %. 570

3, Contratos por Con?/enios;

y Materiales; Nov. 2000
62 1 egislacién Federal del Trabajo Burocratico; Capitulo Unico, Articulo 5. editorial Pornia.
6 1 cgislacion Federal del Trabajo Burocratico; Capitulo Unieo, Articulo 6. editorial Porria.
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Personal contratado en las Delegaciones Federales Pagados

con Recursos generados de convenios con Estados y

Municipios

10 %

391

Al 1° de Diciembre del 2000, los Recursos Humanos de la PROFECO, son un total de:

\Total |100% 3.908
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CAPIT I11; L.a Administracién v el Desarrollo de Personal.

L Introduccion
Este capitulo tiene como objetivo presentar la manera como ha ido evolucionando la

administracién de personal y las incidencias que esto ha traido aparejado, para la Administracion
Publica, especificamente en las instituciones en estudio. Someramente, entonces, haremos un
recorrido evolutivo de la Administracién de Personal, para posteriormente revisar lo que ha
implicado esta cvolucién de la gestion en materia de personal, tanto en Chile como en México, en
¢l 4mbito de la Administracidn Publica, para finalizar con una breve descripcién de cémo realizar
una medicién de clima y cultura organizacional. Esta medicién en si forma parte del capitulo
siguiente y final.

Consideramos importante recordar que ¢l horizonte planteado como proceso de Modemizacion
para ambas instituciones es el de la busqueda de la mejora en la atencion del Usuario, por lo tanto
para lograr este cometido ¢s que ambas instituciones han invertido tiempo y recursos para
orientar a sus trabajadores en este sentido, es por esto que nos parece relevante conocer la
percepcién que estos tienen respecto de las medidas tomadas por la Direccion en este sentido y

que por cierto los involucra directamente.

2. Su evolucion.

“La humanidad siempre ha requerido organizar su trabajo para lograr objetivos que no habria
alcanzado individualmente, ya sea sobre necesidades bésicas naturales, emocionales, de
seguridad, o de carcter artistico intelectual. Histéricamente, el trabajo se ha enfocado a aspectos
de sobrevivencia individual, a esfuerzos comunitarios y a la creacién de un excedente productivo.
La riqueza, producto del trabajo, llega inclusive a rebasar las necesidades bésicas de una
comunidad, lo que posibilita una reduccién de las cargas laborales para la sociedad.

Desde este punto de vista, la administracién de personal puede considerarse tan antigua como la
propia humanidad, ya que en todos los pueblos se ha encontrado inmersa en actividades
econdmicas, religiosi__s, politicas, entre otras”.%* Es decir, la administracién, como fenémeno

social, es concomitante con el aparicién del hombre en sociedad.

 Adriana Herndndez Puente, Administracién y desarrollo de Personal Publico, INAP, capitulo 1, pagina 25.
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Por ende tal y como ha evolucionado el hombre ¢n sociedad, s como ha ido evolucionando la
Administracién de Personal, ahora siguiendo a Ramén Valle Cabrera®® (1995), vamos a destacar
cuales han sido las causas de su evolucion.

Existen distintas concepciones con respecto a la naturaleza de los individuos, sin embargo, todas
ellas coinciden en que hay una evolucién como tal en la funcién de la administracion de personal
y al mismo tiempo hay una evolucién del érgano especializado en la gestion de los recursos

humanos asi como de los roles que le han ido asignando.

a) Concepciones con respecto a la naturaleza Humana.

Estas explican y justifican, de algin modo, las formas de gestién que se han realizado en el seno
de las organizaciones y el rol y posicién jerirquica que se les tenfan asignados a su 4rganos
especializados. Basandonos en E. Schein (1978), podremos identificar cronoldgicamente cuatro

tipos de concepciones.

A.1) CONCEPCION DEL HOMBRE RACIONAL — ECONOMICO
La piedra angular de csta concepcion esta basada en el principio del hedonismo, el cual parte de

que los individuos buscan maximizar sus propios intereses, por ende todas sus acciones estan
encaminadas en ese sentido. Destacan las doctrinas econémicas de Adam Smith, Taylor y la
formulacién de 1a teoria X, de Mc Gregor, por ejemplo, ellos parten de los siguientes supuestos:
Los incentivos econdémicos son el inico elemento motivador del individuo, siendo este un ser
perezoso y pasivo que solo reacciona ante el dinero.

Las organizaciones controlan las recompensas econémicas y por tanto los comportamientos del
individuo.

Los sentimientos humanos son irracionales y hay que controlarlos para impedir que estos se

vuelvan disfuncionales; sc deshecha toda posibilidad de autocontrol por parte de las personas.

A.2) CONCEPCION BASADA EN EL HOMBRE SOCIAL
Estos surgen a partir de los estudios dirigidos por Elton Mayo en Hawthomne. Es este estudio se

pone de manifiesto como inciden en la determinacién de la conducta de las personas algunos

factores, tales como, la influencia de los grupos, las relaciones interpersonales, incluso las no

%! valle Cabrera Ramoén, La Gestién Estratégica de Recursos Humanos, Addison — Wesley Iberoamericana, 1995,
Espaiia.
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formalizadas o establecidas por la organizacién, aparecen como variables que explican las
reacciones de los individuos en las organizaciones; algunos principios.

El hombre se encuentra motivado fundamentalmente por necesidades sociales y son las
relaciones o interacciones las que le brindan la oportunidad de satisfacer esas necesidades.

El comportamiento del individuo responde, mas que a los estimulos de tipo econdmico, a las
fuerzas que emanan del grupo o grupos a los que pertenece, convirtiéndose éstos en un punto
basico de referencia para la persona, ya que se¢ constituyen en una fuente de seguridad. Por tanto,
la incidencia directa esta condicionada por ¢l grado en que ayuda al grupo a satisfacer sus

necesidades sociales.

A.3) CONCEPCION BASADA EN EL HOMBRE QUE SE AUTORREALIZA
Est4 basada en el reconocimiento de la necesidad que tienen las personas de usar sus capacidades

y aptitudes, estos constituyen los principios en los que sc fundamenta esta concepcion sobre el
hombre. Asf, ¢l hombre busca poder utilizar en su trabajo las capacidades que posee y que, de
alguna forma, se ven limitadas como consecuencia del alto grado de formalizacién,
especializacién y especificacion que han ido adquiriendo las actividades. Algunos principios
directrices:

Se reconoce la existencia de unas categorias de necesidades que van desde las denominadas de
orden inferior a clementales hasta las de autorrealizacion.

El individuo desea cierto grado de autonomia en su actividad, de manera que ello le permita
desplegar sus capacidades y aptitudes, y reclamar , por tanto, el derecho a cierto grado de
autocontrol, a la vez, debe estar dispuesto a asumir sus responsabilidades.

El individuo, en las condiciones antes seflaladas, dirigira sus comportamiento hacia el

cumplimiento de los objetivos de la organizacién.

A.4) CONCEPCION BASADA EN EL HOMBRE COMPLEIO
Esta dltima concepcién reconoce la importancia de cada una de las concepciones anteriores, asf,

s¢ entiende que ninguna de cllas, por si sola, ¢s capaz de explicar al individuo, y mucho menos
teniendo en cuenta las diferencias que existen entre las personas. La complejidad del ser humano
se refleja en su caracter dindmico, en cuanto a su capacidad de evolucién, manifestada por al

aprendizaje basado en la adquisicién de conocimientos nuevos o en las experiencias pasadas,
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pero que sin duda producen un desarrollo personal que hace que sus planteamientos y puntos de
vista varien sustancialmente.

Estas cuatros concepciones sobre la naturaleza humana®, han tenido un carécter evolutivo pero
también acumulativo, en cuanto a que todas ¢llas siguen estando presentes en las organizaciones,
si bien con distinta intensidad.

Otro elemento que ha ido evolucionando ha sido la forma de gestién de los recursos humanos y
los contenidos en que estos se inspiraban, dando lugar a las fases o etapas que se desarrollan a

continuacion, segin Ramén Valle Cabrera (1995).

3. La Gestidn de los Recursos Humanos y su Evolucion.

Cada concepcién sobre la naturaleza humana lleva aparejada una gestién de la funcién social, ya
que ¢l lugar que sc da y reconoce a las personas es un reflejo de la orientacién de las propias
orgamnizaciones.

Ramén Valle Cabrera, presenta tres etapas de la evolucién de la gestion de recursos humanos y
para su presentacién utiliza una clasificacion de R. Bosquet (1982)%", quien sefiala respecto de la
gestion de recursos humanos:

Existe una fase administrativa, la cual responde a una orientacién organizativa exclusivamente
‘productivista, con una abundante mano de obra y en la que los problemas de fabricacién o de
producci6n reclaman una atencién prioritaria. Es menester de la gestion de recursos humanos el
control y el estimulo por rendimientos, ¢s decir s¢ apoya directamente en el sistema de
remuneraciones, para ¢llo se desarrollan formulas salriales sobre la base de rendimientos y
acciones disciplinarias. En esta fase aparentemente no hay demandas de tipo psicologico y la
gituacién social del personal no resulta relevante desde ¢l punto de vista de su gestién. Dos rasgos
caracteristicos de esta etapa son: en primer lugar, la consideracién del recurso humano como un
coste que hay que minimizar o un factor de produccion (igual que el capital y la tierra) y un
gasto; mAs que como un recurso capaza de transformar factores inanimados de produccion en
riqueza y, en segundo lugar la adopcién de una orientacién que podemos calificar de reactiva. El

objetivo de la orgam'(zacién, entonces es obtener la cantidad y la calidad necesarias de mano de

* Op. Cit. Paginas 5, 6, 7.
7 Bosquet, R. Evolution et perspective de la fonction personnel, en Practique — de 1a fonction Personnel, Paris,
Weiss- Morin, les edittions d'Organization, 1982.
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obra al menor precio posible. Esta es la fase que se corresponde con la concepeién del hombre
como ser racional y econdmico.

La fase denominada como gestién, es donde comienzan a considerarse las necesidades de tipo
social y psicolégicas de las personas, buscando con ello la adaptacién del hombre a la
organizacion. En esta fase la relacién contractual se extiende no solo a los aspectos retributivos
sino también a factores de tipo psicolégicos. Sin embargo, prevalece la consideracion del recurso
humanos como un coste que hay que minimizar, ain cuando, las acciones que se emprenden
tienen un caricter proactivo.

Un ultimo escenario para la gestién , definido por Ramén Valle Cabrera, es el denominado fase
de desarrollo, el cual se apoya en lo siguiente:

La biisqueda de una coalicién entre las necesidades econémicas de la empresa y las necesidades
de los hombres que trabajan en ella. Se entiende que la eficiencia de la empresa es cada vez més
tributaria de la eficiencia de la gestion social.

La consideracién de las personas como un elemento determinante del desarrollo de la empresa.

La motivacién y eficiencia del personal, dependiendo esencialmente de la manera en que es
empleados el individuo, de su organizacién y funcionamiento.

En esta Gltima etapa es donde las acciones que se emprenden de cara al personal no solo tienen
un carécter proactivo, sino que éste es considerado como un recurso que se debe optimizar,
pudiendo entenderse que a partir de este momento nace la concepeidn estratégica de los recursos
humanos, concepcidn que hoy en dia es el ideal para toda organizacidn.

Como bien asevera Ramdn Valle Cabrera, estos escenarios han estado acompafiedos de la
evolucién de ciertos factores, los cuales han incidido directamente, cabe destacar entre estos
factores el entorno tecnolégico, el juridico —social (marco legal, y reglamentos), el entorno
sindical y las revindicaciones por los derechos laborales, una creciente competitividad ¢
interdependencia de los mercados, la evolucién en si de los métodos de gestién y de las ciencias
humanas, y producto de todos estos factores anteriores el surgimiento de la creciente complejidad
que las organizaciones han ido adquiriendo.

En resumen, podcm?s decir que la administracién de personal ha emergido desde la fase
administrativa, cvoluci'ona hacia una fase de gestidn, para luego dar paso a una fase desarrollo ¢

idealmente concluir en una fase estratégica.
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4. Evolucidn del drgano especializado en la gestion de los recursos humanos y su
rol.

La evolucién de la gestion de recursos humanos o de personal se plasma y concreta en ¢l drgano
especializado en materia de personal que existe en organizaciones con una dimensién que
podriamos clasificar como media en cuanto al numero de sus componentes.

Estos cambios en materia de gestién de personal se reflejan en las cuatro siguientes areas®™:

1. En las competencias asignadas.

2. En el perfil profesional del responsable de dicha drea organizativa.

3. En la posicién dentro de la estructura organizativa.

4. En las distintas denominaciones que ha venido recibiendo.

En términos generales, la amplitud en la concepcién de las competencias asignadas al érgano de
personal vara desde percepciones restrictivas a planteamientos més globales y amplios, segin
Valle Cabrera. Asf en ¢l sentido estricto, se encuadrarian los que piensan que ¢l rol del 6rgano de
personal ¢s la intcgracion del trabajador en el sistema econémico imperante.

Estan, también los que entienden que su papel consiste en la legitimacién de la organizacion, por
ejemplo Andrew F Sikula (1979), “la Administracién de Personal es una subarca de la
Administracién  general. E] termino personal se entiende con referencia a las actividades
humanas de la administracién general; es decir, que la administracién de personal se relaciona
basicamente con la fuerza de trabajo o el personal.“"

Son muchos los que han dados conceptos acerca de lo que se espera de los departamentos
encargados de la gestién de personal o recursos humanos, asf tenemos:

Henderson, J.A. (1986)’°, estos deben procurar que la organizacién disponga del menor numero y
la mejor gente posible y asumir el liderazgo de todos los cambios necesarios.

“La administracién de personal se refiere al reclutamiento, seleccidn, desarrollo, direccién y
colocacién de los recursos humanos en las organizaciones. Los recursos humanos de una
organizacién constan de todas las personas, sin importar sus funciones, que estén ocupados en
cualquiera de las actividades de la organizacidn. Esun componente principal de la amplia funcién

administrativa y como tal, ¢s mas que la administracién de personas por supervisores, y también

1 pamén Valle Cabrera, La Gestién Estratégica de Recursos Humanos, pagina 12 - 13.
 Andrew F. Sikula, Administracion de Recursos Humanos en la empresa, pagina 15.
™ Henderson, J.A. citado por Ramon Valle Cabrera, op cit, p 13.
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es mas que las responsabilidades de “personal” que se asignan a un administrador o departamento
especifico, a administracién de personal es un amplio subsistema de todas las organizaciones”.”!
Gary Dessler define a la administracion de personal, en su libro, del mismo nombre, como
sinénimo de administracién de recursos humanos, y se refiere a los conceptos y técnicas
necesarios para llevar a cabo los aspectos de la gente o ¢l personal de su funcién administrativa,
estos incluyen: reclutamiento, seleccidn, capacitacién, compensacion y evaluacion. Y lo que un
gerente deberfa saber acerca de: la igualdad en las oportunidades, la salud y la seguridad del
empleado y ¢l manejo de las quejas y las relaciones laborales.™

Agustin Reyes Ponce, afirma que “Dentro de los estudio de la Administracion General se seflala
que el personal — el elemento humano-, es el comiin denominador de la cficacia de todos los
demas factores, ya que éstos son operados por hombres. Por ello, la ayuda y actitud del personal,
condiciona los resultados que se obtengan en todos los demds aspectos: produccion de bienes, 0
servicios, ventas, finanzas, compras, registros, conservacion y aun la misma Administracion
General. Asi la Administracién de personal se¢ encuentra ligada a cualquiera de los demés campos
administrativos, tiene, no obstante, caracteristicas, reglas y téenicas completamente especificas.”
Si la Administracién de Personal, considerada como una profesién — especializacion dentro de la
Administracién General -, s¢ constituyera en protectora o gestora de los intereses de una sola de
las partes, es decir, trabajadores y empresarios, perderfa su valor social; serfa inclusive dafiosa y,
por consiguiente, no merecerfa ser considerada como una profesién.”* Esto nos lleva a concebir
los objetivos tltimos de la Administracién de Personal, como la busqueda de la mejor
coordinacién posible de los intereses de ambos sectores, con los que éstos a su vez se coordinaran
con los de la sociedad en general”®

Con ¢l objeto de establecer con més claridad las competencias que se han desarrollado en estos
rganos encargados del personal, es que vamos a identificar someramente un breve analisis

evolutivo.

"' Wendell French, Admil}istacién de Persona), Limusa y Noriega editores, 1993, traduccién Alfonso Siliceo
Aguilar. México. .

™ Dessler Gary, administracin de personal, capitulo 1, p 2.

™ Agustin Reyes Ponce, Administracién de Personal, capitulo 1, p 21.

™ Op.cit. pagina 25.

™ Op.cit. pagina 26,

90



Como se carece de datos e informaciones precisas sobre las caracteristicas de la administracion
de personal existente desde la antigliedad, solo podemos resefiar ciertos acontecimientos que nos
ilustran los primeros pasos sobre este tema, a partir de escritos de diferentes autores. Es por ello
que ademés no profundizaremos en el desarrollo histérico de este tema. Solo daremos algunos
enunciados al respecto.

En el libro de Raymundo Amaro Guzmén”, se menciona, a partir de varios autores, que a su vez
sefialan otros escritos como la administracion de personal esta presente en diferentes culturas;
Egipto, a partir de una cita de un historiador ruso, Michael Rostovtzeff: ** Por primera vez el
sistema de Egipto fue, por decirlo asf, codificado; fue coordinado y puesto en marcha como una
maquina bien construida para un propdsito especial bien definido y bien entendido. No se
toleraban arbitrariedades en Jos agentes del Estado, a pesar de que todo el sistema estaba basado
en la fuerza y la coaccién, y muy frecuentemente en la sola fuerza bruta... ”’

También nos remonta a Confucio, notable filosofo y administrativista, y nos resume el
pensamiento administrativo de la China antigua en sus reglas de Administracién Piblica. Seftala
en lo que concierne a la administracién de personal que, “debe tenerse cuidado en seleccionar
funcionarios honrados, desinteresados y capaces”. El mismo Confucio al enfocar el tema
“espiritu publico” advirtié la necesidad de excluir de la Administracién Piblica el favoritismo y
el partidismo™.”

Francia, por otro lado, puede considerarse uno de los pioneros en materia de administracién de
personal y su nivel de desarrollo actual lo debe principalmente a su experiencia en esta materia,
gobre el mismo Raoul Huberty se refiere * El sistema de reclutamiento por concurso fue aplicado
desde ¢l siglo XVIIL En esa época el concurso fue instituido en mayo de 1776 para los cargos de
doctor egresado de la facultad de Artes de la Universidad de Paris. El papel de Bonaparte en esto
fue muy decisivo al respecto, y el reclutamiento por concurso se generaliz. El acceso a ciertas
altas funciones de carfcter politico se dejo al arbitrio del gobiemo, tanto para ¢l nombramiento
como para la suspensién de actividades: (Comisarios generales, Altos comisarios, Comisarios,

Secretarios Generales, Directores generales, Directores de Administracién, entre otros)”.”

7 Raymundo Amaro Gu{mﬂn, Administracién de Personal, Limusa y Noriega Editores, 1990, México.

7 Michael RostovtzefY, Administracién, Compafiia Continental s.a., traduccién de Héctor Garcia Prieto, de la tercera
impresion en ingles, México 1961.

™ Raymundo Amaro Guzmin, Administracién de Personal, Limusa y Noriega Editores, 1990, México.

™ Raoul Huberty, Técnicas de reclutamiento ¢n el servicio Piblico, Bogota, 1965, Departamento Administrativo del
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A principios del siglo XIX, Gran Bretafia desarrollo un avanzado sistema de administracién de
personal estatal, el cual se modifica tras ¢l informe Northcote Trevelan, este informe logra que se
reorganice el servicio ingles al instaurar nuevas politicas. La concepcién inglesa de reclutamiento
y seleccién de personal es diferente de la francesa principalmente porque el sistema sajon
centralizé todo el proceso de reclutamiento y evaluacién, a diferencia del francés el cual lo
concibe y desarrolla de manera descentralizada.

Lo que se viene en conocer como moderna administracién de personal, surge en los paises
angléfonos, esto a partir de la revolucidn industrial.

“La revolucién industrial consistié esencialmente en la evolucién de la maquinaria, la vinculacién
de la energia con las maquinas y el establecimiento consecuente de fabricas en las que se
empleaba a gran cantidad de personas; todo lo cual dio como resultado un enorme incremento de
la capacidad productiva de la gt:ntc:”ao

El impacto de la revolucién industrial, por una parte e¢s sobre los mecanismos y los
procedimientos del trabajo, por otra sobre las relaciones humanas de trabajo, de manera paralela
se desarrolla el sindicalismo, de esta manera en la medida que la tecnologia se hizo mas
compleja, los trabajadores se hicieron cada vez més dependientes entre si, al mismo tiempo que
los problemas laborales eran cada vez més dificil de entender.

A 1o largo del desarrollo de la humanidad, el conocimiento ha sido el motor de la transformacién
de sus formas de vida, pero es hasta la sociedad capitalista cuando el conocimiento se convierte
en insumo imprescindible del funcionamiento general del sistema social. Lentamente se¢ fueron
agregando nuevos componentes al proceso de mecanizacién, por ejemplo el acceso a mejores
fondos de inversién, materias primas abundantes, nuevos sistemas de transportes, fuentes
adicionales de energia y la explotacién del trabajo humano como eje del sistema.®!

En general podemos decir que las actividades que realizaban estos 6rganos antes de los 60, eran
del tipo administrativas, muy rutinarias y peyorativamente hablando bastante burocréticas, es
decir se concentraban en los procesos de contratacién, despido, remuneracién, sanciones
disciplinarias y control legislativo, ademés de estar en una posicién jerarquica de subordinacion,

respecto a la linea,

Servicio Civil, mencionado por Raymundo Amaro Guzmin, Administracién de Personal, Limusa y Noricga Editores,
1990, México.

% Wendell French, Administracién de Personal, Capitulo 2; pagina 37.

&' Adriana Hernéndez Puente (coordinadora), Administracién y desarrollo de Personel Piblica, INAP, 1980. México.
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El crecimiento tecnolégico, ha repercutido en la expansién de la empresa, esta expansién ha
demandado la creacién de nuevas técnicas y procedimientos encaminados a alcanzar mejores
resultados, es decir ser mas cficaz. Para ¢llo la organizacién se ha visto en la necesidad de invertir
en el elemento motriz de la organizacién, su recurso humano.

Sanchez Barriga (1993) ve en el derecho laboral y en la administracién cientifica ¢l origen de esta
administracién de recursos humanos, ain cuando menciona el caracter prioritario del derecho
laboral, esto porque, “al parecer este es una consecuencia de la exigencia de la clase trabajadora
a fin de que se¢ reglamentara ¢l trabajo, sin embargo se pensé que bastarfa con aplicer los
preceptos legales en forma fria para la obtencién de buenos resultados, pero se encontré con que
las relaciones que s¢ establecian entre trabajadores y patrones, requerfan de estudio,
entendimiento y elaboracién de una serie de principios para la buena préctica de los mismos, ya
que se hablaba de conceptos relativos a sueldos, prestaciones, servicios, contratacién, entre otros,
los cuales necesitaban algo mas que la aplicacién pura y fria de preceptos legales”.

Podemos decir, entonces que ¢l entorno organizativo y las aportaciones tedricas y précticas en el
plano de la gestién de administracién de personal, producen un cambio importante en los
objetivos y en ¢l rol de la direccién de administracién de personal, “ las competencias de estos
érganos sufre una ampliacién en un doble sentido, en su &mbito de aplicacion, por una parte y en
su horizonte temporal, por la otra™.*

El 4mbito de aplicacién de las practicas de gestion de personal no recae solo en los trabajadores
sino que se extiende a los directivos y superiores de la organizacién, esto contribuye al mismo
tiompo a que la gestién de personal ocupe un lugar cada vez més relevante dentro de la
organizacion.

Por otra parte, la incorporacién de nuevas técnicas permite emprender acciones o agregar nuevos
procesos a los ya mencionados, pasando de un horizonte temporal a corto plazo, a uno de
mediano y largo plazo. Asi, se han incorporado a la préctica de la administracién de personal la

gestién y la planificacion estratégica.

%2 Ramon Valle Cabrera, La Gestién Estratégice de Rocursos Humanos, pegina 12 - 13.
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5. La Administracién de Personal en el sector Publico, en Chile.

Auin cuando se considera que Chile no cuenta con un servicio civil disefiado que refleje la politica
de personal del Estado, este cuenta con un régimen de garantias y seguridad social altamente
avanzado, ademés de una seric de logros obtenidos a partir de su proceso de transicion
democrética tales como incentivos econdémicos incorporados en relacién con el proceso de
evolucion del desempefio y la capacitacion la cual adquiere un peso relevante al ser obligatorio el
gasto del 1 % del presupuesto institucional, en esta actividad sin embargo todos estos logros son
posteriores a 1990,

El status del funcionario estatal se encuentra contenido en ¢l Estatuto Administrativo promulgado
en 1960 y en otras disposiciones legales que regulan las relaciones de los servidores publicos,
semifiscales, del magisterio y del servicio exterior, con el Estado.

En Chile, cada institucién desarrolla programas de reclutamiento y seleccién que en ocasiones no
responden a criterios cientificos. Recientemente (por lo general desde el periodo de la transicién
politica) fueron incorporadas a la estructura jerérquica de las instituciones piblicas los
departamentos, o en ¢l mejor de los casos las freas de recursos humanos en la mayoria de las
estructuras, sin embargo estas dependen en su gran mayoria del departamento de administracién
y finanzas, lo cual implica una subordinacién y por ende no participa del proceso denominado
toma de decisiones,

Un eslabén perdido o apagado mucho tiempo producto de su desarticulacién por parte de la
dictadura fue su agrupacién sindical, la Asociacién Nacional de Empleados Fiscales, ANEF,
quien jurto al proceso de transicién viene a ocupar un papel relevante en las reinvidicaciones de
los derechos laborales de estos mismos. Sin embargo, en la mayoria de los Servicios Piblicos se
mantuvieron vigentes las asociaciones de Funcionarios, las cuales tenian un cardcter secundario
puesto que su peso politico fue silenciado al igual que a la Asociacién Nacional de Empleados
Fiscales, (ANEF)



6. La Administracién de Personal en el sector Publico, en México.

México, es un pais donde la fuerza laboral cuanta con mayores conquistas sociales y econémicas,
sin embargo, carece de un sistema de personal estatal elaborado de acuerdo a la moderna teoria
administrativa,

Existe la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, promulgada en 1964,
fundamentada en canones constitucionales, la cual no instituye un o6rgano central de
administracién del sisterna.

En este caso el poder de los sindicatos es bastante considerable, a tal punto que se prohibe
trasladar un empleado de un ministerio a otro sin la previa autorizacién de este, Lamentablemente
esta disposicién que se crea con el fin de proteger al trabajador al servicio del Estado, obstaculiza
¢l normal desarrollo de un sistema de personal piblico, sin importar ¢l grado de conciencia y
avance del liderato sindical, Esto porque el ejercicio de una funcidén publica no puede
condicionarse al discrecion sindical.

También en México, en general, es desde fines del los 90 cuando se comienzan a incorporar en
las estructuras administrativas, en general, los departamentos o ércas de recursos humanos, ya
como un ente fundamental para la estructura puesto que su funcién anterior era prioritariamente

de registros y controles..

7. La funcién de recursos humanos en SERNAC.

En el caso del Servicio Nacional del Consumidor la resolucién exenta. N° 948, del 10.Noviembre
de 1995, crea ¢l Area de Recursos Humanos, bajo la dependencia directa del Director Nacional, aun
cuando las funciones de Administracion de Personal eran realizadas por una unidad del mismo
nombre, desde que esta Institucién se crea como Comisariato, segiin lo expuesto en el capitulo II.
Esta realizaba aparentemente labores de registro y control de personal, De la misma manera la
Unidad de Remuneraciones formaba parte antes del departamento de Administracion
histéricamente, caso q.istinto era ¢l de la unidad del Bienestar Social, ¢l cual se crea con fecha 28
de diciembre del afio i978, sin embargo en con fecha 27 de enero de 1994 mediante Decreto N°
28 se aprueba el nuevo Reglamento General para los Servicios de Bienestar fiscalizados por la

Superintendencia de Seguridad Social. Finalmente el Decreto N° 85 del 26 de mayo de 1995
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deroga el Reglamento del Servicio de Bienestar del Personal de la Direccion de Industria y
Comercio, creado por D.S, N°123, de 1978, y aprueba cl Reglamento del Servicio de Bicnestar
del SERNAC.

Cuando se crea el Area de Recursos Humanos se fusionan estas unidades ademas de crearse la
unidad de capacitacion. Posteriormente se le siguen asignindose funciones a esta unidad sin que
esto implique la creacién de nuevas unidades, tales el caso de la seguridad laboral ( Comité de
Higiene y Seguridad) el cual era integrado por funcionarios elegidos democraticamente y de otros
de confianza de la Direccién,

En términos generales los objetivos de esta Area son “Asesorar v colaborar con el Director
Nacional en ¢l proceso de toma de decisiones y en la elaboracién y ejecucion de estudios y
programas vinculados a la administracién y desarrollo del personal del Servicio, a su bienestar y
recreacién, a su capacitacién y a la liquidacion y pago de sus remuneraciones; cumple las
funciones de Reclutamiento, Seleccién y Contratacién, Capacitacién, Evaluacién de Desempefio,
Compensacién y Beneficios. Colaborard también en la realizacién de las acciones administrativas
que, por su naturaleza, le corresponda efectuar en cumplimiento de las respectivas normas legales
y reglamentarias”.

Atribuciones para el Area:

1.-Administrar las remuneraciones, licencias, permisos legales, horas extraordinarias y la
previsién incluidos convenios, de los funcionarios del servicio.

2.- Definir y desarrollar programas de bienestar para los funcionarios y su grupo familiar.
3,-Definir y desarrollar programas de capacitacion permanente y satisfacer necesidades puntuales
de capacitacion.

4.-Definir y ejecutar actividades de reclutamiento, seleccién y contratacion de personal,

5.-Definir mecanismos_de promocién y realizar concursos para tal efecto.

6.-Administrar ¢l Sistema de Evaluacién del Personal.

7.-Acoger y evaluar la factibilidad de implantar las iniciativas de los funcionarios en ¢l ambito de
los recursos humanos.

8.- Planificar, administrar y ejecutar €] presupuesto del Servicio en lo que 2 materia de personal

se refiere, incluye Remuneraciones, Bienestar Social y Capacitacion.
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8. La funcidn de recursos humanos en PROFECO.

En la Procuraduria Federal del Consumidor la ** Direccién de administracién y Desarrollo de

Personal en su estructura actual estd compuesta de seis departamentos, ¢s el resultado de la ultima

reestructuracién que sufrié la misma el 16 de Agosto de 1993, ya que anteriormente la Direccién

solo contaba con el departamento de Administracién de Recursos Humanos y el departamento de

Control Presupuestal, y del afio 1986, al afio 1990 esta tenia ¢l nivel de jefatura de Departamento

con cuatro jefaturas de oficina.

La Misién definida para esta érea actualmente es “Instrumentar las acciones que coadyuven a

hacer mas eficiente la administracién del factor humano de la Institucién, apoyando a las

Unidades que la integran, para el cumplimiento de sus programas de trabajo”.

Atribuciones para ¢l Area:

1. Aplicar las disposiciones juridicas y normas administrativas en materia de planweacion,
aprovechamiento y control de los recursos humnanos de la Procuraduria,

2. Nommar la administracién de los recursos humanos para 1as Delegaciones de la Procuraduria.

3. Realizar las funciones de reclutamiento, seleccién, ingreso, movimientos, pago de
remuneraciones y tramitacién de bajas de los Servidores Publicos de la Institucion.

4. Impartir la capacitacion del personal de la procuraduria y normar la correspondiente al
personal de las Delegaciones, instrumentando y supervisando la aplicacién de los programas
anuales de capacitacién, de sus convenios y reglamentos.

5. Administrar ¢l otorgamiento de prestaciones y dirigir las actividades sociales, culturales,
recreativas y deportivas organizadas en beneficio del personal.

6. Aplicar y vigilar ¢l cumplimiento de las condiciones géncrales de trabajo de la Procuraduria,
de su reglamento de escalafén y de los demas instrumentos normativos internos que regulan
las relaciones con los trabajadores.

7. Instrumentar y vigilar las aplicaciones del sistema de premios, estimulos y recompensas para
los trabajadores de la Procuradurfa. '

8. Integrar un programa calendarizado de actividades que coadyuven con los esfuerzos de las
autoridades de la PROFECO, para fomentar la integracién del personal.

9. Planear y vigilar el programa Institucional de Servicio Social y Practicas Profesionales.
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10. Las demés que le encomiende el Dircctor General de Recursos Humanos y Materiales.”’

Tanto SERNAC como PROFECO, en materia de administracién y desarrollo de personal,
evolucionan a partir de fines de la década de los 90, misma época que trajo consigo una serie de
situaciones politicas que introdujeron cambios de tipo global, sobre todo en América Latina,
mismo momento en que la mayorfa de los paises se abre paso para pasar de dictaduras militares
en su gran mayotfa o de partido unico, caso de México, a sisternas democraticos, tal es el caso de
Chile, que a fines de 1990 recién logra instaurar un sistema de transicién democrética, en México
en cambio no es hasta el 2000 cuando sc produce esta alternancia en el gobierno, tras largos 91
afios de gobierno de un tnico partido.

Esta situacion de ingreso al mundo de la democracia permite segin Donald Klingner y John
Nalbandian (1998) “1a posibilidad interesante de que exista un modelo general en la relacion entre
la administracién de personal y el proceso de democratizacion en estos paises™.

En su libro, ellos argumentan que la administracion de personal publico se compone de cuatro
funciones fundamentales, y las designa como PADS, ( Planificacion, Adquisicién, Desarrollo y
Sancién de empleados).

Asf asignan los propésitos para cada tarea, en el caso de la Planificaclén su propdsito se asocia
con la preparacion del presupuesto (incluiriamos su ejecucion); la planificacion estratégica de los
recursos humanos; analisis, clasificacién y evaluacién del puesto de trabajo y el valor de cada
puesto (sueldos y benéficos).

Para la Adquisictén, designan como propésito, al reclutamiento, la contratacion, la seleccion y el
ascenso de empleados.

Los propositos del Desarrollo son la orientacion, el entrenamiento, la motivacién y la evaluacion
de los trabajadores con ¢l objetivo de que aumenten sus conocimientos, capacidades y
habilidades.

Finalmente los propésitos de la funcién Sanclén son, ¢l establecer y mantener los derechos y
deberes de los trabajadores y los términos de la relacién entre empleados y empleador. Ademas

de la disciplina, los agravios, la salud, la seguridad y los derechos del empleado.®

¥ Manual de Organizacion de la Direccién de Administracién y Desarrollo de Personal, Profeco.
* Donald E. Klingner y John Nalbandian, La Administracién de Personal Piblico: contextos y estrategias, paginas 2 —
3.
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Consideradas en términos generales estas cuatros funciones como claves para un sistema de
administracién de personal, es que estas deben ser periddicamente evaluadas, con el fin de
conocer ¢l nivel de implementacién logrado.

La implementacién de estas funciones a través de politicas de trabajo, sobre todo la que dice
relacién con el Desarrollo, vienen a dar el reflejo institucional, es decir, la percepcién que la
ciudadania tiene de las instituciones publicas, y un buen nivel de logro del trabajo solo se¢ logra si
los trabajadores se sienten identificados con las politicas emanadas por la autoridad. Este traslape
entre lo que se pretende por parte de la Autoridad respectiva 'y lo que realizan efectivamente los
trabajadores de la institucién esta implementado por parte de los departamentos o freas de
recursos humanos, los cuales buscaran ¢l mayor nivel de identificacion y compromiso de los

trabajadores para con la institucion.

9. El Clima y la Cultura Organizacional.

Fl Clima organizacional es un modemo enfoque del comportamiento humano en las
organizaciones y sirve para evaluar ¢l sistema de Administracién de Personal, es decir, sirve para
ver si la gente, los trabajadores, estan satisfechos, realizados, en la organizacién.

Para esto se hace una deteccion de “Medio Ambiente Laboral” o de “Clima Organizacional” o de
“Satisfaccion Laboral”.

En general existen dos corrientes que aplican esta herramienta de diagnostico.

Existe una corriente de Psicélogos, donde destaca por ejemplo Maslow, Hezberg, entre otros.

En general ellos opinan que las necesidades son frutos de las “Taras”, que es la inclinacion a
actuar, 6sea son deterministas. La teorfa de la Motivacién de Maslow, presenta una escala de
necesidades, desde la bésica de sobrevivencia, pasando por la proteccidn, socializacion,
autoestima, hasta llegar a la ctipula donde se encuentra la autorrealizacion.

Cristh Argyris, Mantiene la escala de motivacion y la enriquece, pues incorpora el concepto de
“relacién dinamica”.

Asf, consideraremos a la Satisfaccién como el equilibrio dindmico entre necesidades de
trabajadores y respuesta por parte de la cmpresa. Consideraremos, también, que su cardcter

Dindmico no permite que exista la satisfaccion permanente.
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Existe, ademas una corriente socioldgica, donde destacan autores como Broom o A, Touraine.

En términos generales, ellos consideran que las necesidades son creadas por la sociedad o por el
sistema social, por cierto, el sistema social depende de la escuela socioldgica,.

Broom nos dice que existen necesidades, que son aspiraciones, y estas aspiraciones la genera la
sociedad. Touraine nos dice que ¢l trabajador tiene necesidades (aspiraciones) que estan creadas
por el sistema social.

Asi, las prestaciones que hace una organizacién tienen a satisfacer las necesidades de los
trabajadores, desde ¢l ambito psicolégico y/o psicosociclogico.

Segun Touraine, el ser humano vive influenciado por dos grupos:

Universales (imposicién): son los que se nos imponen, como individuos, es decir no los
escogemos, acé esta la raza, la edad, el sexo, la familia paterna, la cultura y educacién elemental,
la religion elemental.

Particulares (opcién) : dsea estos son los que uno escoge y por tanto generan més necesidades,
acé estin presentes las amistades, la pareja, los grupos sociales o deportivos, la aspiracién politica
u opcién politica, los medios masivos de comunicacidn.

En esta visién del hombre dindmico, que cambia, que se influencia, es que vamos a medir su
nivel de satisfaccion en la organizacién,

El clima organizacional, su medicién, tedricamente es recomendable que abarque a toda la
organizacién, para ello se disefia un cuestionario, entre otras técnicas, donde se percibe, por parte

de los trabajadores a la organizacion.

a) Metodologia para medir el clima organizacional.
El periodo optimo para aplicar la medicion no debe abarcar més alla de 6 a 12 meses.

A continuacién revisaremos someramente algunas metodologias para su medicion.

Metodologia mixta, puede ser directa, esto es cuando ¢l investigador la realiza en terreno, o
indirecta, esto es cuando el analista va a los resultados del trabajo, por lo general estin son
complementarias.

Se debe definir ¢l area de estudio; puede ser toda la organizacion o algin departamento
especifico, como muestra del universo organizacional. En caso dec ser una organizacion
desconcentrada puede ser una sucursal, pero lo éptimo es que la medicion abarque a toda la
organizacion. El riesgo de aplicar en una sola érea este estudio, es que exista una filtracion de la

informacion.
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Se debe definir una estrategia para aplicar el estudio de Clima, es requisito bésico involucrara a la
cupula de la organizacion, sino puede surgir el boicot o la bajada de perfil o ¢l simple archivo del
estudio.

Con respecto a la metodologia en si, existen dos:

e Directa o subjetiva, en esta metodologia se utilizan herramientas tales como:

Cuestionario, este puede ser abierto o cerrado.

Entrevista. la cual se puede realizar con preguntas cerradas o abiertas.

Tanto para la entrevista como para el cuestionario, uno puede utilizar campos diferenciados o
campos abiertos.

Campos diferenciados: la ventaja de utilizar este campo 8 que permite con mas facilidad la
tabulacion, 6sea el diagnostico es més directo, por ende mas fécil de aplicar correcciones.
(ejemplos: horarios, salarios, prestaciones, salud, ergonomia (espacio flsico), liderazgo,
supervisién. capacitacién, comunicacion, politicas (reglamentos), trabajo en equipo, entre otros.
Campos abiertos: la ventaja de utilizar este campo es que deja abierta la posibilidad de escuchar
la opinién de la mayoria. La desventaja ¢s que al aplicarla solamente, implica que los
trabajadores tienden ,por naturaleza, a ser buenos, €s decir estar satisfechos con la organizacion,
Observacion directa del analista sobre el lugar y la accién del trabajo, por lo general esto se hace
a manera de complemento,

e Indirecta u objetiva; acé el investigador trabaja sobre datos, es decir, ¢l resultado del trabajo,
resultado de la actuaci6n organizacional, estos son resultados medibles y cuantificables. En el
fondo se mide el impacto de las politicas en materia de administracién y desarrollo de personal.
Para realizar esta medicién se utilizan indicadores con respecto a la rotacién del personal,
ausentismo laboral, puntualidad, productividad, quejas del usuario, calidad del servicio,
seguridad laboral, mermas, conflictos individuales o grupales. Estos indicadores son hechos que
reflejan actitudes de satisfaccion o insatisfaccion,

Disefto de formato, es decir buscar ¢l traje a la medida, como todo trabajo tedrico y practico,
puede parecerse a otros pero cada formato debe ser particular, no existe un modelo de formato
que se ajuste a todas las organizaciones. Por lo general, se aconseja que estos formatos sean del
tipo Abierto y cerrado.

Capacitacion del analista o investigador, esto cs necesario cuando uno no es quien aplica la

encuesta.
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Aplicacién; esta debe ser aplicada luego de que socializa o se difunde, y en esta difusion deben
estar claramente expresados los alcances y limites del estudio, con el fin de no crear falsas

expectativas en los trabajadores.

9.b La Cultura Organizacional.

En términos generales diremos que el objetivo de la culura organizacional es suministrar una

informacién que, posteriormente, serd puesta en relacién con la estrategia que se quiere

desarrollar y con los procesos que s¢ utilicen para su implementacion. La confrontacion nos

revelara si la estrategia estd apoyada por la cultura o, por ¢l contrario, €s una barrera, lo que

obligara a modificar alguna de ellas, para que entre ambas se produzca el ajuste.

Los elementos sobre los que deberé centrarse el diagnostico cultural son las creencias, valores y

aspectos simbélicos (mitos, ritos, rituales, simbolos, signos y eslogan) que estén directamente

conectados con cada uno de los procesos de gestién de recursos humanos.

Las organizaciones poseen una identidad que no puede ser capturada en términos generales, Las

particularidades propias de cada organizacién, las premisas del decidir organizacionel, los modos

acostumbrados de conceptuar el trabajo, la verdad, lo bueno, entre otras. son caracteristicas

centrales del quehacer organizacional y lo constituyen como un quehacer con identidad propia.

También la cultura de la sociedad en que esté inserta la organizacién debe ser considerada, dado

que ella permitira, dificultara o, incluso, impedird modos concretos de relacién organizacional.

En esta medida, el estudio de la cultura y ¢l de las relaciones organizacién — ambiente son muy

cercanos y dentro de esta categoria s¢ consideran, tal y como argumenta D. Rodriguez:

1. Los mitos acerca del trabajador, definicién de los que ¢s ¢l trabajo, definicién de un buen o un
mal trabajador.

9 Las creencias acerca de las relaciones laborales, cuales deberian ser y cuales son las

relaciones de trabajo en esta organizacion,

Las creencias acerca de los plazos, corto o largo plazo.

Héroes y villanos, personas que han marcado un estilo en la organizacion.

Héroes anénimos, es decir el hombre simbolo, el esforzado, €l valiente, en esta organizacién

o e

Valores compartidos, sistema normativo, grado de consenso respecto a lags normas,

caracteristicas de la organizacién ideal.
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7 Estilo de vida inducido por la organizacién, contradicciones con el estilo de vida deseado y
con el estilo de vida propio de la sociedad.

Aparentemente los estudios comparados ( tal y como es este estudio) entre organizaciones de

diferentes sociedades, ademas del surgimiento del modelos japonés como una forma de

organizacién culturalmente basada, la globalizacién de la sociedad mundial y la proliferacién de

organizaciones multinacionales, entre otras llevaron a la necesidad de entender las peculiaridades

de la cultura que determinaban diferencias fundamentales en ¢l modo de ser de las

organizaciones.

Segin Edgar Schein, la cultura de una organizacién se refierc a las presunciones y creencias
basicas que comparten los miembros de una organizacién. Ellas operan en forma inconsciente,
definen la visién que los miembros de la organizaci6n tienen de ésta y de sus relaciones con el
entorno y han sido aprendidas como respuestas a los problemas de subsistencia en ¢l entorno y a

los propios de la integracién interna dela organizacién”

De alguna manera significa que la cultura debe ser entendida como el conjunto de premisas
basicas sobre las que se construye el decidir organizacional. Es decir, nos permite configurar el
mundo, de tal manera que — visto a través de ellas y con su ayuda — el mundo aparece como si
fuera de un cierto modo, sin que sea posible percibir que es la cultura la que esta haciendo actuar
asi,

Sin embargo, no todas las premisas de la cultura organizacional provienen de la sociedad global.
Algunas son importadas desde el exterior, a veces concientemente, con el intento explicito de
copiar modelos extranjeros que parecen mejores que los nacionales.

Estas premisas provenientes del exterior, sin embargo, nunca son institucionalizadas en la cultura
organizacional en la misma forma que tuvieron en su lugar de origen. Ellas son transformadas,
adoptadas, pero también adaptadas al modo de ser de la propia organizacién asf resultan

irreconocibles si s¢ les mira con los parametros de su lugar de procedencia.

¥ Schein. Edgar, The concept of client from a process consultation perspective; A guide for change agents. Journal
of Organizational Change Management, Vol. 10, N° 3. 1997. pp 202 - 216.
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Cualquiera que sea ¢l origen dc las premisas de decisién que conformen la cultura de una
organizacién, se llegan a constituir en parte integrante de la cultura organizacional en el proceso
histérico particular del devenir de cada organizacién concreta. Surgen, por lo tanto, en el que
hacer decisional que es hacer organizacion. De aquf se desprende que el diagnostico de una
cultura organizacional debe considerar siempre la historia de esta organizacién y desprender de
clla las premisas que caracterizan ¢l modo de ser de dicha organizacién.

La sociedad global constituye el entormo al que la organizacién csta adaptada. El
desconocimiento de esta estrecha vinculacién entre sociedad y organizacién ha llevado a que en
Latinoamérica se hayan importado constantemente modelos de organizacién, tratando de
conseguir construir organizaci;mcs més eficientes guiadas por la racionalidad formal propia de
las sociedades occidentales, de donde los modelos provienen.

Podemos ver como tanto los intentos modemizadores de la sociedad latinoamericana, como la
busqueda de generar organizaciones més eficientes en esta sociedad, han perdido de vista la
cultura de la sociedad y su estrecha relacién con la cultura de las organizaciones. Los sistemas
organizacionales que existen en América Latina, y los que se creen dentro de ella, sélo pueden
sobrevivir si son coherentes con la cultura latinoamericana. Esto significa, que necesariamente
tienen como parte importante de sus premisas de decisién , factores propios de la cultura de
Latinoamérica. Tanto si ¢s una organizacién transnacional, que instala una nueva filial en algin
pafs latinoamericano, como si se trata de una organizacién gubemamental creada para enfrentar
algin problema derivado de las necesidades del desarrollo o si estamos hablando de una
organizacién pre existente, de tipo comercial o industrial, todas ellas tienen incorporadas en su

decidir premisas de decisidn provenientes de la cultura local. 86

9.b) Metodologla para medir el diagnostico de culturas organizacionales.
Existen diversos autores con diversas metodologias para esta medicién sin embargo nosotros

estaremos mas apegados a los propuesto por E. Schein® y més tarde complementada por D.
p

Rodriguez M.%.

“_’ Rodriguez Dario M., Diagnostico Organizacional, Edit. Universidad Catélica de Chile, 1992, pp 126.
% Schein, Edgar. La Cultura Empresarial y el liderazgo. Plaza y Janes, Barcelona. 1988 a.
* Rodriguez Dario M., Diagnostice Organizacional, Edit. Universidad Catélica de Chile, 1992, p.p.129.
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Las técnicas que se empleen para realizar un diagnostico de cultura organizacional deben apuntar
a facilitar el co diagnostico, es decir, a través de estc ¢s necesario conseguir la participacion
activa de los miembros de la organizacién no solo en la entrega de la informacién relevante, sino

que ademas y centralmente en la interpretacién de la informacién recogida.

1, Tnicialmente existe la propuesta por del Schein de una entrevista clinica interactiva, sin
embargo D. Rodriguez tiene ciertas apreciaciones y propone un ajuste en el diagnostico
propuesto por Schein. Asi Rodriguez propone un diagnostico escalonado que comienza con
un contacto inicial , en el que se debe llegar a determinar que lo que se necesita es hacer un
estudio de la cultura organizacional. En csta ctapa se debe solicitar toda la informacién
impresa existente en la organizacion, tal como organigramas, historias oficiales, reglamentos
internos, manuales de procedimientos, fechas importantes para la organizacion, y otros
documentos que permitan observar los rasgos de esta cultura organizacional.

2. En una segunda ctapa se deben revisar los artefactos culturales, es decir, se realiza un estudio
de los diferentes escritos de la organizacién, tales como organigramas declaraciones publicas,
diarios y revistas internas, documentos de seguridad industrial, publicidad interna v extema,
entre otros. Algo que debemos tener siempre presente ¢s que lo que se halla impreso en estos
documentos no es toda la cultura, sino solo sus aspectos oficiales, aquellos que son
reconocidos como validos y convenientes por las instancias formales de la organizacion y que
estan presentes con el fin de generar un ambiente de pertenencia e identificacién con la

organizacion y sus ideales. Por esto no hay que olvidar ¢l oriegen de estos documentos.

3. Postcriormente, en una tercera c¢lapa, es necesario realizar entrevistas a informantes
calificados, estos son micmbros de la organizacién por la relevancia dentro de la
organizacién, su puesto-en la estructura o por sus eventuales aportes a la cultura
organizacional. Las entrevistas son semiestructuradas y estdn orientadas a reconstruir la
historia de la organizacién, sus principales momentos ¢ hitos, al recuerdo de personas
notables, ya sean héroes o villanos y que hayan quedado grabados en la memoria
organizacional. En este periodo se debe reconstruir ademés los distintos ambientes gsociales
que se vivieron en la organizacion como producto de las diferentes coyunturas histéricas por

las que ha atravesado la sociedad en que esta inmersa la organizacion. Finalmente en csta

105



ser presentados a la organizacion. Por ello es conveniente solicitar una reuniones con un
comité interno de la organizacién donde estén presentes las mas altas autoridades internas y
los respectivos asesores. En esta etapa las dudas se acrecentaran pero en ¢l fondo lo que se
busca es por una parte legitimar la importancia del estudio y por otra se consigue integrar de
alguna forma al comité directivo dentro del equipo investigador de esta menar se espera una
mayor contribucién a que el diagnostico sea realizado con la participacién de todos los

niveles de la organizacion.

Elaboracién de cuestionarios. Se supone que el consultor debe presentar un informe escrito
con toda la investigacién realizada hasta este momento, sin embargo actualmente sc considera
que los datos cuantitativos son de mayor grado de confianza v credibilidad, por tanto es
recomendable construir este cuestionario con preguntas cerradas donde no se trata de ya de
indagar sino de develar o descubrir otros ¢lementos culturales ocultos, desconocidos. Sin
embargo el objetivo central perseguido, es el de conocer cudn difundidos s¢ encuentran

clementos culturales que ya han sido detectados a través de los instrumentos anteriores.

. En esta ctapa lo que interesa ¢s recoger los antecedentes obtenidos mediante la administracion

masiva de cuestionarios, es decir se realiza la recopilacién de los antecedentes.

Finalmente se propone realzar un seminario de diagnostico donde se entrega la informacién

recogida y se espera recoger el feed back correspondiente de parte de los participantes. Una vez
concluida esta etapa del o de los seminarios intemos el consultor debe elaborar y presentar un
informe final, el cual constituye no la ultima palabra, sino sélo ¢l conocimiento de un momento

de un proceso extremadamente dindmico.

10) El fin de la medicion del clima y la cultura organizacional;

» Conocer practicas y politicas que molestan al personal y que no existen registros de quejas.
+ Reconocer situaciones similares pero no reales,

¢ Provec a la organizacién de un medio de comunicacién con el personal.

s Permite la posibilidad de que surjan propuestas de mejoras internas.

e Permite la retroalimentacidn, para la cupula. de informacién desde los trabajadores.
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CAPITULOQ IV: La medicién, el trabajo de campo ¢omo sustento empirico.

1. Introduccidén

Este capitulo tiene como objetivo central presentar los resultados obtenidos en el trabajo de
campo, es decir la aplicacién de la encuesta, tanto en SERNAC como PROFECO, para ello se
presenta una tabla de resumen en donde se pueden observar estos resultados. Posteriormente
exponemos de mancra explicita, el resultado de esta encuesta, con ¢l fin de interpretar las
percepciones de los trabajadores en tormo a los temas sugeridos. Asf podemos ir conociendo
cuanto ha logrado o que ha logrado cambiar de la cultura burocritica esta nueva manera de
gestion en la administracién piblica

En primera instancia, explicamos la metodologia utilizada y posteriormente revisamos estos

resultados mencionados, para finalmente concluir con algunos breves comentarios.

2. Explicacidn de las herramientas a utilizar.

a) Metodologia de investigacidn

En la idea de profundizar con mayor detalle acerca de los hitos sustantivos de la cultura y clima
organizacional del Servicio Nacional del Consumidor y la Procuraduria Federal del Consumidor
con respecto al denominado proceso d¢ Modernizacién en ambas instituciones y teniendo clara la
relevancia que estos aspectos y dimensiones tienen en las posibilidades de definir e implementar
politicas exitosas do gestion de los recursos humanos en ¢l involucrados, se¢ planificé y realizd,
un conjunto de entrevistas con directivos de ambas institucion, con el propdsito de identificar y
verificar algunos hechos y particularidades de la vida organizacional.

En el caso del SERNAC, este estudio se realizo a fines del aflo 1999, donde dos candidatos a
licenciatura en Ingenicria Comercial, aplicaron la encuesta en dicha Institucién con el fin de
presentar un estudio preliminar de diagnostico organizacional.

Posteriormente este estudio fue complementado con ¢l diagnostico organizacional realizado a
PROFECO vy el posterior cruce de informaciones.

La primera actividad realizada fue una entrevista aleatoria a algunas jefaturas, en ambas

instituciones, esto permitié obtener de primera fuente las percepciones y valoraciones que el
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conjunto s¢ ha formado al respecto. En el caso de PROFECO, se hicieron algunos ajustes, sin
perder el sentido original de las entrevistas, en el sentido de conocer las percepciones y
valoraciones institucionales.

Con este primer cuadro de variables y caracteristicas obtenidas, s¢ elaboro un primer cuestionario
destinado a cubrir un espectro mayor de opiniones sobre estos temas de forma de permitir, sobre
la base de reglas y principios estadisticos, y asi obtemer una primera aproximacién a un
diagnostico del clima organizacional interno.

La configuracién de la encuesta de opinién esta basada en el argumento de las variables de las
cuales se intenta obtener informacién, es decir, la variable dependiente que serian los
funcionarios publicos y la variable independiente que serian las tres grandes segmentaciones
clasificadoras:

- Varables de conducta asociada al individuo, dentro de estas variables encontramos la
motivacién, el apoyo o respaldo y la identificacién con la institucion.

- Variables de conducta propias del grupo o psicosociales, en este grupo se encuentran, la
visién, los conflictos, las comunicaciones, la cooperacién y el liderazgo.

. Variables de conducta de la organizacién y que son propias del dmbito administrativo —
organizacional, en esta seccion encontramos indicadores de condiciones ambientales, claridad
organizacional, ambiente organizacional, benéficos econémicos y sociales y las remuncraciones.
A su vez se seleccionaron mecanismos de captura de la opinidn, en base a la construccion de
preguntas y afirmaciones, a ser respaldadas o descalificadas por los entrevistados y que
consideran los efectos sintométicos méas representativos del acontecer organizacional, segin
podia desprenderse de las primeras entrevistas ya mencionadas.

La intencién de construir este instrumento de diagndstico, tal como se indicard, es cerciorarse del
estado del sistema y particularmente del estado de las cosas, en materia de percepciones, que a su
vez conforman las realidades valorativas organizacionales, informacion que resulta fundamental
para los futuros disefios de gestion de la Institucion.

Resueltos estos primeros pasos, s¢ construyo una encuesta conformada por fres cuerpos de
preguntas o acepciones, que cubren todo el espectro de variables consideradas:

Cuerpo de afirmaciones que intentan dar cuenta del lenguaje calificatorio propio de la vida
cotidiana organizacional de estas Instituciones. Extraidas de las propias entrevistas, de

observaciones directas, y de la adaptacién de instrumentos aplicados en otras crganizaciones
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piblicas. Se seleccionaron para esta scccion 38 afirmaciones con las que el entrevistado debia
concordar o manifestar discrepancia en una escala de 4 posiciones.

Cuerpo de consultas sobre aspectos del funcionamiento interno de la organizacién. Se trata con
este segundo cuerpo de consultas acerca de los grados de satisfaccién que cada funcionario
expresa, en relacién con un conjunto de variables funcionales y de gran impacto sobre las
conductas organizacionales tanto individuales como colectivas. En este segundo cuerpo, se
incorporaron 28 aspectos a evaluar.

Finalmente un tercer cucrpo, conformado por 10 afirmaciones incompletas especialmente
destinadas a recoger aspectos valéricos destacables en la organizacién y que de seguro tienen
gran impacto en ¢l funcionamiento corporativo, en los grados de confianza mutua y en las
perspectivas de cambio planeado que se intenten impulsar.

Resueltas las selecciones que conforman la encuesta, se procedio a validar el instrumento con tres
funcionarios del SERNAC, y con cinco de la PROFECO a quienes se les solicité responder un
doble cuestionario. Por una parte responden la encuesta que serd el instrumento a utilizar y por
otra se obtienc su opinién acerca de las dificultades que presenta responderla. Con esta
informacién sc procede a realizar correcciones a consultas que se estima, pueden no ser bien
comprendidas.

Debe mencionarse, ademas, que la encuesta fue diseflada con intenciones de cubrir una primera
bateria de observaciones globales de la Institucién y, en conmsecuencia, no considerd aspectos
propios de subculturas presentes en ¢l conjunto, tales como aquellas que pueden diferenciar el
pensamiento y percepcidn entre antiguos y nuevos o entre profesionales y no profesionales o
entre personal de planta y personal a honorarios o con otros sistemas de contrato.

Ahora bien, algunas de esas visiones parceladas s¢ expresan en el grado de dispersién con que se
presentan ciertas opiniones requeridas.

Sera una nueva tarea profundizar ¢l diagnostico en tal sentido, de manera de obtener mayores
elementos de analisis que permitan mejorar los disefios de eventuales intervenciones y aplicacién
de politicas que afecten los recursos humanos institucionales.

Es por esto que s¢ busco incluir en la muestra, particularmente, la presencia del personal que
atiende publico, es decir el que recibe quejas, consultas o reclamos, en términos generales.

La idea es la de lograr reconocer una vision representativa del trabajador publico, que es quien

estd dando la cara institucional, es decir es el reflejo de la accién gubernamental, Accién que
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debe, cabe repetirlo, estar orientada, segun los principios de la nueva administracién publica o
como se nos ha querido inculcar del Estado moderno, hacia la mejora en la calidad de la atencién
del usuario.

Para ¢l SERNAC se determino una muestra global estratificada, conformada por 21 encuestas
que represento un tamafio considerable de la institucién, en relacién con el universo que lo
conforma, es decir 138 funcionarios con distintos tipos de contratos.

Para el caso de PROFECO se determino una muestra global que comprende todos los niveles,
confianza, base, mandos medios y superiores; conformada por 250 encuestas que representan un
tamafio relativamente coincidente, en términos proporcionales, con el universo del caso de
SERNAC.

Los resultados de la encuesta fueron analizados sobre la base que proporcionan las medidas de
posicién y dispersién de los anélisis estadisticos de distribucién de frecuencia de respuestas, que
a su vez, fueron traducidas a escala numérica para facilitar su comprensién y analisis.

Con posterioridad, se agruparon las respuestas obtenidas para conformar identificaciones de
diagnostico del clima intemo organizacional, o de realidad vivenciada por la organizacion,
construida sobrc la base de percepciones.

Este trabajo se realizo con el soporte del programa computacional denominado SPSS 10, el cual
facilito el trabajo cstadistico y de presentacién de cuadros para el caso de ambos diagnésticos
organizacionales.

Cabe mencionar aquf una situacién no menor y ¢s que si bien los cuadros que se presenta en las
paginas siguientes, muestran la realidad organizacional vista por sus respectivos funcionarios s
perfectamente posible que dicha visién diverja, en muchos aspectos, con lo que alguien podria
denominar la realidad “objetiva”.

Sin embargo, cabe aclarar que la realidad percibida es la realidad en la conciencia de los
entrevistados y como son precisamente ¢llos los sujetos del cambio buscado, es esa realidad la
que es necesario transformar. De esta forma y en general, todo intento de intervencién para el
desarrollo organizacional pasa por el personal por ende se debe considerar como materia prima
sustancial, esta realidad, que es la que se hace presente en el Animo y percepciones de los
involucrados.

En la ctapa final de este diagnostico sc desarrollo un cjercicio de retroalimentacion para

perfeccionar los niveles de analisis que el proceso estadistico de la encuesta arTojo.
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Para ello, se han sostenido reuniones con directivos prioritariamente de la PROFECO con el
objeto que reciban la informacidn global del estado del sistemna, con esto se espera generar un
debate accrca de lag variables de causalidad tanto de las fortalezas como de las debilidades que se
observan en este mapa del diagnostico interno.

Aunque no es propio de este trabajo autodefinirse o caracterizarse, en rigor lo que entendemos
como un primer paso de un enfoque de investigacién accién. Esta metodologia supone la
recopilacién sistemética de informacién acerca de un sistema actual en relacidén con un objetivo,
meta o necesidad de ese sistema, emprender acciones basadas en corazonadas e hipétesis que
pueden surgir desde la fotografla que proporcionan los datos del diagnostico, para, a
continuacién, volver a tomar una nueva imagen estatica del sistema que permita examinar los

efectos de la accién emprendida.

3. Aplicacidn de instrumentos, encuestas y entrevistas,

Resultados de la Aplicacién de la Encuesta
Diagnostico Interno del Servicio Nacional del Consumidor y de la Procuraduria Federal del
Consumidor,
Estudio exploratorio. realizado en primera instancia en Chile y con la colaboracion de Fernando
Morales A. y Jaime Mufioz Weber; posteriormente en México el estudio fue aplicado con la
valiosa colaboracién de los mandos superiores del drea de recursos humanos de PROFECO.
La Encuesta: Modelos de diagnostico de Clima y Cultura
+ i ridade vi

Encuesta de 116 consultas.
Estructura de la Encuesta;
1. Afirmaciones que requieren concordancia o discordancia de parte del entrevistado.
2. Aspectos del funcionamiento interno que son evaluados en términos de satisfaccién o

insatisfaccién por el entrevistado,

3, Escalas de valores o condiciones asociadas a ciertos aspectos del funcionamiento interno, que

deben ser construidas por ¢l entrevistado.
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Caracteristicas de la Muestra de SERNAC.

Caracteristicas de la Muestra de PROFECO,

Numero de personas entrevistadas: 21, es decir | Numero de personas entrevistadas: 250, es decir

un 11 % de los trabajadores en todo el pais.

un 10% de los trabajadores del nivel central.

Seleccién de las personas: aleatoria

Seleccion de 1as personas: aleatoria

Pertenencia Estamental: todos los estamentos, | Pertenencia Estamental: todos los niveles,

contrata, base y honorarios, ademas de|confianza, base, mandos medios y superiores.

mandos medios y superiores.

Las Respuestas

Las Respuestas

Seccién Concordancia Discordancia : 86.4%

Seccion Concordancia Discordancia : 99.2%

Seccion Satisfaccion Insatisfaccion: 93.1%

Seccion Satisfaccién Insatisfaccion: 99.6%

Seccién  Jerarguizacién

condiciones : 87.9%

o|Seccién  Jerarquizacién de valores o

condiciones : 99.2%

1. Individuales
Fortalezas — Debilidades.
a.1) Identidad.

a.2) Motivacién.

a.3) Apoyo.

2. Psicosociales
Fortalezas — Debilidades.
b.1) Cooperacién.

b.2) Comunicacion.

b.3) Liderazgo.

b.4) Vision.

b.5) Conflictos.

Los Diversos Factores Evaluados

3. Administrativos -Organizacionales.
Fortalezas — Debilidades.

c.1) Condiciones Ambientales.

¢.2) Claridad Organizacional.

c.3) Ambiente Organizacional,

c.4) Beneficios.

¢.5) Remuneraciones.
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Factores Fortalezas | Serviclo Nacional del | Procuraduria Federal del
Individuales. Observadas | Consumidor Consumidor.
1)Identidad: 1) 1dentidad:
El  reconocimiento que las|El  reconocimiento  que  las
organizaciones sociales hacen de|organizaciones sociales hacen de
nuestro trabajo nuestro trabajo
Total acuerdo 61,90% Total acuerdo 12.3 %
Total desacuerdo 33,33%. Total desacuerdo: 8,7 %
2) Motlvacién: 2) Motlvacién:
Si hay algo importante que destacar | Si hay algo importante que destacar
en nuestro trabajo es que siempre |en nuestro trabajo es quc siempre
cstamos aprendiendo algo nuevo estamos aprendicndo algo nuevo
Total acuerdo 66,67% Total acuerdo 65,5 %
Total desacuerdo 14,29%. Total desacuerdo 1,6 %.
3) Apoyo: 3) Apoyo:
Frecuentemente tengo dificultades | Frecuentemente tengo dificultades
para entender lo que mis jefes|para entender lo que mis jefes
esperan de mi trabajo : esperan de mi trabajo :
Total acuerdo : 23.81% Total acuerdo 13.9 %
Total desacuerdo: 71,43% Total desacuerdo: 49.6 %
Debilidades |4) Identidad: 4) Identidad:
Observadas | Anteriormente la Institucidn tenia| Anteriormente la Institucidn tenfa
més peso y trascendencia que hoy: | mas peso y trascendencia que hoy:
Total acuerdo: 66,67% Total acuerdo 33,3 %
Total desacuerdo: 14,29% Total desacuerdo 22,6 %
%) Motlvacion: 5) Motlvacién:

En mi servicio es muy poco comun
que a uno lo feliciten por un buen
desempeiio:

Total acuerdo: 80,95%

En mi servicio ¢s8 muy poco comun
que a uno lo feliciten por un buen
desempeflo:

Total acuerdo 53, 2 %




Parcial acuerdo: 57.14 %

Total desacuerdo: 42.86 %.

Parcial acuerdo 46.8 %
Total desacuerdo 12.3 %

Debilidades |12) Cooperaclon: 12) Cooperacién:

Observadas |Cada departamento defiende su|Cada departamento defiende su
parcela, parcela
Total acuerdo: 85.71 % Total acuerdo: 50.4 %
Total desacuerdo : 4.76 %. Total desacuerdo: 6.3 %
13) Comunicaclones: 13) Comunicaciones:
La rapidez con que recibo|La rapidez con que recibo
informacién acerca de lo que hace |informacidn acerca de lo que hace
la institucién en su conjunto. la Institucién en su conjunto
Total acuerdo: 23.81 % Total acuerdo 6.7 %
Total desacuerdo: 71.43 % Total desacuerdo 16.3 %
14) Liderazgo: 14) Liderazgo:
La mayoria de los funcionarios ¢n|La mayoria de los funcionarios ¢n
mi servicio no duda en expresar|mi servicio no duda ¢n expresar
abiertamente su desacuerdo con ¢l|abiertamente su desacuerdo con el
jefe si surge la ocasién: jefe gi surge la ocasién:
Total acuerdo: 42.86% Total acuerdo: 19.0 %
Total desacuerdo: 47.62% Total desacuerdo: 25.2 %
15) Visién: 15) Visién:
Entre los funcionarios distingo |Entre los funcionarios distingo
profundas diferencias entre quienes |profundes diferencias entre quienes
estén por los cambios y quienes no | estén por los cambios y quienes no
quieren cambiar nada: quieren cambiar nada:
Total acuerdo: 42.86% Total acuerdo 39.7 %
Total desacuerdo: 38:10% Total desacuerdo: 8.3 %.
16) Conflicto: 16) Conflicto:

La forma en que se reconoce a la
Asociacidén de Funcionarios:
Total acuerdo: 38.10%

La forma en que se reconoce a la
Asociacién de Funcionarios:
Total acuerdo: 4.0 %
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Total desacuerdo: 57.14%

Total desacuerdo 12.3 %

Factores Fortalezas 17) Condiciones Ambientales. 17) Condlclones Ambientales :
Adminlstrativos y |observadas |El horario y la jornada de trabajo |El horario y la jomada de trabajo
Organizacionales. que nos toca cumnplir : que nos toca cumplir :

Total acuerdo: 90.48% Total acuerdo 25.8 %

Total desacuerdo: 4.76% Total desacuerdo 8.3 %

18) Claridad Organizacional. 18) Claridad Organlzacional :

Tengo claras las obligaciones|Tengo claras las obligaciones

propias de mi cargo : propias de mi cargo :

Total acuerdo: 100.0% Total acuerdo 84.1 %

Total desacuerdo: 0.00% Total desacuerdo 1.6 %

19) Ambiente Organizacional. 19) Ambiente Organizacional:

Tenemos muy claro lo que e¢l|Tenemos muy claro lo que el

puiblico piensa de nuestro servicio: | publico piensa de nuestro servicio:

Total acuerdo : 61.90% Total acuerdo 40.9 %

Total desacuerdo : 28.57% Total desacuerdo 9.5 %

20) Beneficlos: 20) Beneflcios Soclales :

No se observan fortalezas. No se observan fortalezas.

21) Remuneraciones: 21) Remuneraclones::

No hay fortalezas observadas. No hay fortalezas observadas.

Debilidades |22) Condiciones Amblentales. 22) Condiciones Ambientales :
observadas |Los equipos e instalaciones con que | Los equipos e instalaciones con que

cuento para hacer mi trabajo :
Total acuerdo: 47.62%
Total desacuerdo: 52.38%

cuento para hacer mi trabajo :
Total acuerdo 9.5 %
Total desacuerdo 13.9 %

23) Claridad Organizacional.
Muy pocos saben como se maneja
el presupuesto del servicio :

Total acuerdo: 76.19%

Total desacuerdo: 19.05%

23) Claridad Organizacional :
Muy pocos saben como se¢ maneja
el presupuesto del servicio :

Total acuerdo 60.3 %

Total desacuerdo 5.6 %
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24) Amblente Organizacional,
Aquf todo debe pedirse por escrito
Total acuerdo : 57.14%

Total desacuerdo : 28.57%

24) Ambiente Organizacional:
Aqui todo debe pedirse por escrito
Total acuerdo 48.8 %

Total desacuerdo 8.3 %

25) Beneficlos.

Los beneficios sociales que brinda
la Institucién:

Total acuerdo: 19.05%

Totel desacuerdo: 71.43%

25) Beneflcios Soclales :

Los beneficios sociales que brinda
la Institucién :

Total acuerdo 5.6 %

Total desacuerdo 17.9 %

26) Remuneraciones.

El sueldo que gano :

Total acuerdo: 19.05%
Total desacuerdo: 80.95%

26) Remuneraciones;
El sueldo que gano :
Total acuerdo 2.8 %
Total desacuerdo 39.7 %

Caracterizaciones y Aspiraciones (El juego de priorizar).

1. El Requistto mas importante para ser jefe en el
SERNAC deblera ser:

Titulo y Experiencia profesional (38) — (19%)
Carrera funcionaria en el SERNAC (46)- (23%)
Capacidad para trabajar en Equipo (46)- (23%)
Vinculos y Prestigio Politico (70)- (35%)

1. El Requisito mds importante para ser jefe en
PROFECO deblera ser:

Titulo y Experiencia profesional (120) - (48%)
Vinculos y Prestigio Politico (100) — (40%)
Capacidad para trabajar en Equipo (177) - (70.8%)
Carrera funcionaria en la PROFECQ (86) — (34.4%)

2. Las Jefaturas en el SERNAC se caracterizan
por: “
Delogar responsabilidides en sus dirigidos (40)-
(22%)

Tomar decisiones en forma auténoma (40)-(22%)

Tener claro los objetivos que persiguen (46)- (26%).

2. Las Jefaturas en PROFECO se caracterizan
por:

Delegar responsabilidades en sus dirigidos (84) —
(33.6%).

Tener claro los objetivos que persiguen (74) —
(29.6%).
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Facilitar la participacién de sus dirigidos (54)-
(30%)

Tomar decisiones en forma auténoma (73) — (29.2%).
Facilitar la participacion de sus dirigidos (106) —
(42.4%).

3. Las jefaturas en esta institucién actiian entre
sf:

Independicntes.unas de otras (20) — (11.76%).
Comunicadas diariamente (47) — (27.64%).
Lealmente (51)- (30%).

Coordinadas en la accién (52)- (30.58%).

3. Las Jefaturas en esta institucién actian entre si:
Coordinadas en la accidén (100) - (40%).
Comunicadas diariamente (87) — (34.8%).

Lealmente (90) — (36%).

Independientes unas de otras (78) — (31.2%).

4. Lo que mas necesitan los funcionarios para
trabajar con mejor dnimo es:

Un buen departamento de bienestar (39) - (21.66%)
Momentos  recreacionales  integradores  (41)-
(22.77%)

Casino para almorzar (46)- (25.55%)

Mas computadores y teléfonos (54) — (30%)

4. Lo que mas necesitan los funcionarios para
trabajar con mejor animo es:

Més computadores y teléfonos (161) — (64.4%).

Un buen departamento de bienestar (104) - (41.6%).
Comedor para almorzar (106) — (42.4%).

Momentos recreacionales integradores (68) — (27.2%)

5, Sl hay un valor que aqui todos respetamos es:
La responsabilidad con el trabajo (29) — (16%).

El respeto por los compromisos contraidos (45)-
(25%)

La lealtad cntre compafieros (52) — (29%)

La transparencia (54) — (30%)

%. 51 hay un valor que aqui todos respetamos es:
La lealtad entre compafieros (96) — (38.4%).

La responsabilidad con el trabajo (105) — (42%).

La transparencia (79) — (31.6%).

El respeto por los compromisos contrafdos (149) — (
59.6%).

6. En SERNAC los funcioparios més

prestigindos son:

el

Los que tienen importantes vinculos politicos (29) —
(17%) .

Los que mucstran gran competencia profesional (40)
- (24%)

Los que lleven muchos afios ¢n ¢l servicio (46) —
(27%)

Los que se arriesgan a hacer cosas nuevas (55) -

PROFECO

prestigiados son:

6. En los funclonarlos mAs
Los que tierien importantes vinculos politicos (78) —
(31.2%).

Los que se arriesgan a hacer cosas nuevas (105) —
(42%).
Los que
(34.8%).

Los que

Hevan muchos afios en el servicio (87) —

se arriesgan a hacer cosas nuevas (75) —
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(32%)

(30%).
Nota: no figura “Los que muestran gran competencia

profesional”.

7. Sl hay algo que dlferencia al SERNAC de hoy
con el de ayer es:

Su liderazgo en ¢l tema que le ¢s propio(35)- (19%)
Su mayor prestigio (41) — (23%)

El incremento dc su capacidad profesional (48)-
(27%)

Su mayor cohesidn como Institucién (56) — (31%)

7. Sl hay algo que diferencia a la PROFECO de
hoy con ¢l de ayer es:

El incremento de su capacidad profesional (67) —
(26.8%).

Su mayor cohesién como Institucion (70) — (28%).

Su liderazgo en el tema que lc es propio(71) -
(28.4%).

El incremento de su capacidad profesional (82) —
(32.8%).

Nota: No figura “Su mayor prestigio™.

8. Para modernizar el SERNAC es necesarlo:
Cambiar la mentalidad de los funcionarios (36) —
(20%)

Incorporar la tecnologia computacional en todos los
departamentos (43) — (24%)

Cambiar la lcgislacién que norma su funcionamiento
(44) — (24%)

Seguir haciendo las cosas como hoy se hacen (57) —
(32%).

8. Para modernizar PROFECO es necesarlo;
Incorporer la tecnologia computacional en todos los
departamentos (174) — (69.6%).

Seguir haciendo las cosas como hoy se hacen (115) —
(46%).

Cambiar la legislacion que norma su funcionamiento
(87) — (34.8%).

Cambiar la mentalidad de los funcionarios (86) —
(34.4%).

Cambiar la legislacién que norma su funcionamiento
(80) — (32%).

9, Lo mas importante de la misién del SERNAC
e8

Orientar, informar y proteger a los consumidores
(24) - (13%). ;

Educar y formar a los consumidores para la defensa
de sus derechos (34)- (19%).

Fortalecer a las organizaciones de consumidores

9, Lo mas importante de la mision de PROFECO
e

Promover y proteger los dercchos de la poblacidn
consumidora. (157) — (62.8%).

Realizar acciones de orientacién, informacién,
difusién, investigacién y educacion, (78) — (31.2%).
de orientacién, informacion,

Realizar acciones
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(58) - (32%).
Liderar a los organismos del Estado para la defensa

del consumidor (64) — (36%)

difusidn, investigacién y educacion. (98) — (39.2%).
Facilitar al consumidor todos los elementos juridicos,
informacién para dirimir

técnicos sus

controversias.(75) — (30%).

y de

Fomento de una cultura que prepare al consumidor
para acceder en mejores condiciones al mercado de
bicnes y servicios. (90) — (36%).

10. Las razones por las que trabajo aqui son:

La estabilidad del empleo (30) -(16%).

Mi compromiso con los objetivos dei SERNAC (37)
- (19%).

Fl ambiente de trabajo que aqui se vive (58) —
(31%).

FEl sueldo y las condiciones laborales (65) — (34%).

10. Las razones por las que trabajo aquf son:

La estabilidad del empleo (115) — (46%).

La estabilidad del empleo (97) — (38.8%).

Mi compromiso con los objetivos de PROFECO (81)

—(32.4%).

El ambicnte de trabajo que aqui se¢ vive (96) -
(38.4%).

El sueldo y las condiciones laborales (111) —
(44.4%).

Nota: la opcién “mi compromiso con los objetivos
institucionales” se presenta como segunda mayoria en

cuarto a lo importante detectado por los trabajadores.

4, Andlisis descriptivo de los resultados obtenidos.

El andlisis de estas instituciones en términos de la medicién de la satisfaccion laboral nos revela,

en general, que en base a la pércepcién de los trabajadores y a documentos internos que avalan la

realizacién de ciertas actividades especificas, podemos inferir, que en ambas instituciones 6e han

practicado procesos organizacionales orientados a la modemizacién o denominados de mejoras,

con ¢l fin de entregar un mejor servicio a la ciudadania con distintos énfasis segin las

experiencias previas de cada institucion en particular y del pais en general.

Ambos procesos denominados de modemizacién tienen en comun un norte, un destino, el cual

esta dado por cstos mismos procesos realizados o definidos por las instituciones, este nortc s

121




basicamente autodefinido a partir de ciertos procesos organizacionales internos con ¢l fin de
realizar una mejor calidad en la atencién al usuario, a partir d¢ un mejor servicio hacia la
comunidad.

Sin embargo ¢l ¢je o las rafces de estas directrices estdn definidas por el Estado, el cual a su vez
esta orientado por un proceso econdmico, que es ¢l sisterna neoliberal.

Este sistema, como hemos visto, se ha introducido en los gobiernos de ambas naciones a través
de imposiciones y esto ha provocado que las instituciones piblicas absorban el mensaje €
implementen, entre otras cosas, la manera de gestionar ¢n aras de lograr una supuesta mejora en
la prestacion del servicio al usuario.

En primera instancia, cabe recordar que para cada factor; Individuales, Psicosociales y
Administrativo — Organizacionales; existen subfactores asociados, con ¢l fin de identificar ciertas
afirmaciones, con las cuales los trabajadores estin de acuerdo o en desacuerdo, ademés de
reconocer ciertos aspectos del funcionamiento interno, los cuales eran evaluados por los
trabajadores en términos de satisfaccién o insatisfaccién y de la creacién de una escala de valores
o condiciones asociadas a ciertos aspectos del funcionamiento interno, las cuales fueron
construidas por ¢l personal.

Ademés para cada subfactor, se encontraron fortalezas y debilidades, lo cual permitio ¢l cruce de
informacién y cl reconocimiento de las siguientes percepciones.

Lo primero que resalta es que coincidentemente las fortalezas y debilidades observadas para cada
Institucién, son las mismas, es decir se homologan, esto indica que aparentemente la manera de
pensar del funcionario publico en Chile y México es relativamente similar.

En cuanto a las fortalezas observadas, en la pregunta numero uno correspondiente al Factor
Individual, podemos ver, por ejemplo, que ¢! nivel de identidad que los trabajadores perciben
respecto al reconocimiento que las organizaciones sociales hacen del trabajo es altisimo; al igual
que la motivacién ( pregunta numero 2) que existe para con el trabajo y con el nivel de apoyo de
parte de la jefatura ( pregunta numero tres). En general entonces podemos decir que nos
encontramos frente a un grupo humano que siente que su trabajo es reconocido por las
organizaciones sociales, que se siente motivado por ¢l trabajo que realiza y ademés tiene muy
claro cuales son sus funciones.

Las debilidades, coincidentemente, giran en torno a las mismas percepciones, por ejemplo existe

la percepcidn de que antes se estaba mejor que ahora,( pregunta numero cuatro) lo que implica
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que s¢ han perdido funciones, responsabilidades, atribuciones que de alguna manera se traducian
en beneficios para los trabajadores. Llama la atencién, también, el poco o nulo reconocimiento,
cuando corresponde, hacia ¢l funcionario ( pregunta numero cinco) y el bajo nivel de satisfaccion
en tormo al acceso a la capacitacién.( pregunta numero seis)

Los factores Psicosociales también nos muestran una coincidencia relativa, en cuanto a las
fortalezas y debilidades.

En cuanto & las fortalezas, la percepcién de los trabajadores con respecto a ¢l nivel de
cooperacion que existe al interior de cada equipo de trabajo (pregunta numero siete) es muy
buena. Comparten también un muy buen nivel de comunicacién en estos mismo grupos de
trabajo,( pregunta ocho) y comparten también, la percepcién de que los directivos estdn
impulsando un proceso modernizador en la respectiva institucién ( pregunta nueve) y en relacién
a este proceso coincidentemente también consideran que han avanzado mucho en relaciéon con
dicho proceso,( pregunta diez) finalmente, s¢ comparte también, una buena percepcién en

relacién a la manera como se resuelven los conflictos internos.( pregunta numero once)

En cuanto a las debilidades de los factores psicosociales, existe también una percepcién
homologa de parte de los trabajadores tanto de Chile como de México, asf podemos ver que aun
cuando el nivel de cooperacién en el equipo de trabajo es muy bueno, en ambas instituciones,
existe la percepcién generalizada de que cada departamento defiende su parcela (pregunta
numero doce), ademds no existe satisfaccién con respecto al flujo de informacion institucional (
pregunta numero trece), tampoco existe la cultura de expresar discordancia con el jefe (catorce),
sea por el motivo que sea. Exists también en ambas instituciones quienes estin por cambiar todo
y los que no entran en esta dinmica organizacional definitivamente ( pregunta numero quince).
Esto aparentemente tiene estrecha relacion con la organizacion de tipo jerdrquica weberiana en
donde resaltan caracteristica tales como la estructura jerarquia, con todas sus caracteristicas, tales
como la comunicacién formal descendente. . ‘

Por otra parte lamentablemente existe una fuerte percepcion en ambas Instituciones de que no
existe una buena relacién entre la Asociacién de Funcionarios o Sindicato de Trabajadores y la
Direceién de la Institucién respectivamente(pregunta numero dieciséis). Esto aparentemente tiene
sus rafces; en ¢l caso de Chile, en que las Asociaciones de Funcionarios son percibidas como algo

mas bien desgastado en términos institucionales, esto producto de la desmantelacion que se hizo

123



de ella durante el periodo de la dictadura, sin embargo la Asociscion Nacional de Empleados
Fiscales (ANEF) en la actualidad comienzan a reposicionarse tanto institucionalmente como a
nivel Estatal. En el caso de México es distinto, como a la fecha no existe atin en la practica el
servicio civil de carrera, el sindicato viene a realizar las funciones de negociador ante las
autoridades, por ende es percibido como la contraparte de la direccion de la institucion, lo que
generalmente implica un sesgo negativo.

Finalmente, los factores administrativos y organizacionales también nos muestran una
coincidencia relativa , en cuanto a las fortalezas y debilidades.

Respecto a las fortalezas podemos afirmar que existe un total acuerdo con respecto al horario y a
la jornada de trabajo( pregunta diecisicte), en ambas instituciones, ademas existe la percepcion
compartida de una total claridad con respecto a las obligaciones propias del cargo (pregunta
dieciocho) y a lo que piensan los usuarios de los servicios que prestan (pregunta diecinueve). En
cuanto a los beneficios institucionales (pregunta veinte) y a las remuneraciones ( pregunta
veintiuno) coincidentemente nos fue imposible detectar fortalezas, en la percepcién de los
funcionarios.

Las debilidades observadas para este indicador en relacidn a las condiciones ambientales (
pregunta veintidos) nos habla de una carencia de equipos e instalaciones en ¢l lugar de trabajo.
Una debilidad, un poco cuestionable, tiene que ver con que la percepcion de los trabajadores es
que muy poco conocen como se maneja ¢l presupucsto institucional (pregunta veintitrés). Eso si,
s¢ comparte la vieja sensacion de que acé debe pedirse todo por escrito ( pregunta veinticuatro).
Ambas percepciones, también estén ligadas a la estructura jerirquica weberiana, donde el nivel
cupular toma las decisiones y solo de estas informa a través de un canal formal de
comunicaciones ¢l cual no esta dirigido especificamente a todos log trabajadores que en ella
laboran. Con respecto a pedir todo por escrito esto dice relacién con el derecho administrativo
donde se manifiesta que solo se pude hacer lo que la ley dice o lo que ¢l jefe le encomienda a
través de una descripcién de funciones en términos generales,

En el caso de los beneficios (pregunta veinticinco) y de las remuneraciones (veintiséis)
coincidentemente tamleién, los funcionarios sefialan no estar de acuerdo con ¢llo, sin embargo
este parece ser un panr:amicnto compartido por lo menos en todas las administraciones publicas
de América latina.
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Para el caso del juego de priorizar, nu¢vamente vemos una cierta similitud en la percepcién de los

trabajadores con respecto a ciertos valores de la organizacién, los cuales tienen un impacto en el

funcionamiento corporativo, en los grados de confianza mutua y ¢n las perspectivas de cambio

planeado que se estén realizando o se intenten realizar,

De manera més detallada podemos ver como las semejanzas vuelven a aparecer, aunque no en

términos porcentuales si en orden de prioridades.

1.

En la primera afirmacién llama la atencién que segin la percepcidén de los trabajadores de
ambas instituciones el requisito méas importante para ser jefe sea el “titulo y la experiencia
profesional”, lo que implica que quienes estén dirigiendo ya sea como mando superior o
medio el aparato burocratico son profesionales, con por lo menos licenciatura. Como segunda
opcidn se ve clararnente la distincion entre un pafs que a practicado ¢l servicio civil de carrera
y otro que recién lo incorpora, pues en el caso de los trabajadores de SERNAC, ellos si creen
¢n la posibilidad de una “carrera funcionaria”. En el caso de México, al no existir este
servicio civil de carrera, los funcionario no lo perciben como importante y por ende es
ubicada como la ultima en esta escala de prioridades, el segundo requisito para los
funcionarios de PROFECO es pues el “vinculo y prestigio politico”, esto habla de lo cercano
que son los sindicatos de trabajadores con las estructuras politicas. En el caso de Chile,
aparentemente pudiera existir un desgaste del tema politico sino una subvaloracién.
Coincidentemente, los trabajadores de ambas instituciones sefialan a la “capacidad para
trabajar en equipo™ como la tercera opcidn, esto podria entenderse como la valoracién del
trabajo en grupo, de alguna manera la valoracién de cada uno como trabajador.

La segunda afirmacién dice relacién con las caracteristicas de las jefaturas en estas
instituciones y como primera caracter{stica los funcionarios de ambas instituciones dicen que
la principal caracteristica de los jefes es que “delegan responsabilidades en sus dirigidos”,
esto significa que el principio de la delegacién se esta cumpliendo, esto pudiera ser de buena
o mala manera, sin embargo lo finico que nosotros podemos constatar es que este principio ¢s
valido. Como segunda caracteristica, los funcionarios de SERNAC consideran que los jefes
“toman dccisione(a en forma auténoma”, lo que podria entenderse como una distancia entre
los mandos medids y los superiores, sin embargo los funcionarios de PROFECO consideran
que esta opcidn ¢s la tercera, segun sus percepciones, y que en segundo lugar se encontraria

“tener claro los objetivos que persiguen”. Esto es reflejo de una estructura clara y ordenada.
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Lo que llama la atenci6n es la percepcion de la ultima de las caracteristicas de los jefes, pues
en ambas instituciones existe la percepcion de que no se “facilita la participacién de los
dirigidos”. '

la tercera afirmacidn dice relacién con como actian las jefaturas de la institucién entre si, acd
podemos ver que la primera opcién segun la percepcion de los trabajadores de SERNAC es
completamente distante de la de los d¢ PROFECO para los primeros lo que resalta de esta
relacién es que “actian independientes unas de otras”, o sea poca comunicacién interna, en le
caso de los trabajadores de PROFECO ellos consideran que esta opcidn es la ltima, lo que
nos hace reforzar la idea de una estructura mas ordenada. Las opciones segunda y tercera, son
compartidas por los trabajadores de ambas instituciones, es asi como “‘comunicadas
diariamente * y “lealmente” respectivamente son consideradas en el mismo orden como una
caracter{stica de la relacién entre las jefaruras. Esto podria entenderse como que existe bucnas
relaciones entre los jefes y que existe una comunicacién, a lo mejor no lo suficiente, pero
existe y que ademés la lealtad es parte de la cultura organizacional.

_ El cuarto cuadro de valores esta relacionado directamente con los trabajadores y sus
necesidades. En el caso de Chile y particularmente el SERNAC , ¢s una institucién que
perdi6é muchos beneficios para sus trabajadores y esto ellos lo resienten y manifiestan y por
eso consideran que “un buen departamento de bienestar” es algo que deben recuperar. Para
los trabajadores de PROFECO, en donde trabajan mucho mas personas en términos concretos
que ¢n SERNAC, el tema de el acceso 2 la tecnologfa s todavia un materia insuficiente, es
por esto que es la mayor demanda de sus trabajadores, para ¢l caso de SERNAC esta cubierto
casi en su totalidad por ende la demanda en este caso se postergan hasta el ultimo lugar de sus
necesidades. Como segunda opcién, los wrabajadores de SERNAc consideran que es necesario
tener mas “momentos recreacionales integradores” y los funcionarios de PROFECO
consideran que el “buen departamento de bienestar” es el indicado. La tercera opcién para los
trabajadores de ambas instituciones es la necesidad de un comedor para almorzar, este
espacio esta reconocido como vital en muchos estudios de motivacién laboral. Finalmente y
como ya habiamos indicado en la ultima opcién los funcionarios de SERNAC difiere de los
de PROFECO, pues para los trabajadores de SERNAC el tema informatico esta
practicamente superado, por cllo su baja consideracién, de esta misma manera los

funcionarios mexicanos consideran que los momentos recreacionales no son importantes.
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5. En el quinto cuadro preguntamos a los funcionarios cual era el valor que més se respetaba, en
ésta pregunta podemos ver algunas diferencias de percepcién entre ambas percepciones, para
¢l caso Chileno, ¢l primer valor es la “responsabilidad con el trabajo”, podriamos hipotetizar
y decir que existe una real vocacién de servicio, para los mexicanos, la “lealtad entre
compafieros” es el valor mas importante, en segundo lugar encontramos como mas importante
para los chilenos “el respeto por el compromiso contraido”, su deber de cumplir, los
funcionarios de PROFECO, en cambio consideran més importante “la responsabilidad con el
trabajo”. En tercera opcidén aparece la lealtad entre compafieros para los chilenos y “la
transparencia” para el los funcionarios mexicanos. Es esta misma opcion la ultima de los
funcionarios chilenos y la de los mexicanos es *'el respecto por ¢l compromiso contrafdo™.

6. El sexto cuadro de valores viene en destacar al funcionario més prestigiado, y para ambos
grupos de trabajadores el “que tiene grandes vinculos politicos “ es ¢l mas prestigiado, esto
dice relacién con ¢l tema politico de la administracion piblica, es decir se refuerza la idea de
que el sistema burocrético esta dirigido por politicos que buscan satisfacer la necesidad de
mantener el sistema politico para el bien del régimen. Como segunda opcién los funcionarios
de SERNAC, insisten en “los que muestran gran competencia profesional”, siendo algo
coherente la profesionalizacién del aparato burocrtico. Para el caso de PROFECQ, csta
opcidn no fue considerada como relevante por los trabajadores, es por ello que ni si quiera
figura. Para ellos, “los que se arriesgan a hacer cosas nuevas“, son los funcionarios més
destacados, en segundo lugar. En tercer lugar se comparte la idea de la antigliedad, y es asi
como “los que llevan muchos afios en el Servicio”, se considera en ambos casos como
importante. Finalmente, la cuarta opcion es coincidente, aun cuando para los trabajadores de
PROFECO esta opcidn s¢ haya repetido, asl “los que se arriesgan a hacer cosas nuevas” son
considerados los menos importantes dentro de cada organizacidn, esto dice relacién con las
costumbres y las practicas administrativas, las cuales son dificiles de modificar. En el caso de
PROFECQ, la opcion “los que muestran gran competencia profesional”, no figuré en ninguna
¢leccion.

7. El géptimo cuadro valorico, preguntamos acérca de la percepcién entre un ayer y hoy, en
relacidn a cspacic(r temporal. La percepcidn de los funcionarios de SERNAC es que esta tiene
“un liderazgo en el tema que le es propio”, es decir se perciben como una buena institucion

publica, los funcionarios de PROFECO, sin embargo asocian ¢l hoy con ¢l “incremento de su
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capacidad profesional”, esto habla de una evolucién aparentemente en su dotacién de
personal, En segundo Jugar, la percepcién de los funcionarios en Chile es que la institucion
hoy “tiene més prestigio”, para los funcionarios de PROFECO existe la fuerte percepcion de
que hay “una mayor cohesién como institucién”, seguramente esta percepcion dice relacién
con un trabajo ahora, més participativo o grupal. En tercer lugar, la percepcién de los
funcionarios de SERNAC, dice relacién con el “incremento de su capacidad profesional”,
esto es efectivo, pues en dicha institucién hubo una evolucién de su dotacién, en términos de
un aumento de profesionales, 1os que hasta inicios del noventa eran los menos que trabajaban
en dicha organizacién, cabe destacar que esto no implico necesariamente el despido, sino
ademas de 1a incorporacién natural a la institucién hubo un esfuerzo de muchos funcionarios
por terminar sus licenciaturas y csto se logré en un considerable numero. Para los
funcionarios de PROFECO, en cambio, “el liderazgo en ¢l tema que Je es propio” es la
tercera diferencia entre este PROFECQ de ayer y de hoy, més bien aparentaria una no
evolucidn en ¢l tema que le es propio, esto no con una connotacién negativa, sino més bien de
un mantener muy bien un &mbito vinico de trabajo. La ultima diferencia que perciben los
funcionarios de SERNAC entre este ayer y hoy, es que ahora no hay “mayor cohesién como
institucién”, lo que refuerza la idea de perdida de atribuciones para los funcionarios, otra
manera de percibir esto ¢s que la reciente democratizacién de las instituciones en Chile las
hace aparecer como més cadticas o disgregadas, sin embargo, su funcionamiento es normal.
Para los funcionarios de PROFECO, existe una suerte de contradiceidn pues esta opcidn, “el
incremento de su capacidad profesional”, ya fue considerada como segunda diferencia entre
este ayer y el hoy, es por esto que consideramos una cierta contradiccion en términos
grupales, sin embargo nos queda claro que si existe esta evolucion de profesionales. Cabe
destacar, que para los trabajadores de PROFECOQ, la opcién “su mayor prestigio”, no fue
considerada. .

En el octavo cuadro le preguntamos a los funcionarios de SERNAC y PROFECO
respectivamente cual era su percepcion con respecto a que era necesario hacer para
modermizar estas instituciones y ellos nos dijeron que, para los primeros, s¢ necesita “cambiar
la mentalidad de los funcionarios”, esto responde seguramente a que en Chile la
incorporacién de este modelo de gestién de la nueva gerencia publica fue abrupto y de

manera irregular, pues su &mbito de implementacion era parcial y con caracteristicas propias
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de su cultura organizacional, entonces nos encontramos con funcionarios de carrera
acostumbrados a procesos formales, burocraticos, jerarquicos, los cuales de alguna manera
siguen imperando. Para los segundos, la necesidad de la “incorporacién de tecnologia
computacional en todos los departamentos” pasa a ser ¢l ¢je de cualquier evolucidn, esto dice
relacién con algo considerado casi como una herramienta basica de produccién. Cabe
destacar que 2 mayor numero de trabajadores més dificil de cubrir todas las necesidades. Para
los funcionarios de SERNAC esta tema informatico se ubica en segundo lugar, cabe destacar
que amabas instituciones tienen paginas web y muchos trabajadores cuentan con correo
electrénico de la institucidn, pero mientras no sea cubierto el cien por ciento esta serd una
demanda en la agenda. En segundo lugar los trabajadores de PROFECQO consideran que es
necesario “seguir haciendo las cosas como hasta se hacen”, esto ¢s concordante con esta idea
anterior de una no evolucién en términos de funciones legales, lo cual se¢ traduce en mas
experticia. En tercer lugar de manera coincidente, se considera que es necesario *‘cambiar la
legislacidn que norma su funcionamiento”, en la ultima opcién los funcionarios de SERNAC
mencionan la opcién “seguir haciendo las cosas como hoy se hacen”, y los funcionarios de
PROFECO persisten en una menor importancia a “‘cambiar la legislacién que norma el
funcionamiento”, esto es aparentemente por una cultura de la practica administrativa, s decir,
ciertas formas de realizar el que hacer gubernamental.

9. En el pemiltimo cuadro, lo que hicimos fue subdividir la funcién legal o misién institucional,
como se le ha denominado més pluralmente, en cuatro segmentos y los funcionarios los
ordenaron segin sus percepciones, este recuadro habla més bien de un reconocimiento
generalizado de esta funcién legal, sin embargo, cabe insistir en el hecho de que esta no es
reconocida como tal, sino como la misidn institucional.

10. Finalmente en el ultimo cuadro, consultamos la percepcién de los trabajadores respecto a las
motivaciones que tenfan por trabajar en estas respectivas instituciones y ellos nos
comentaron, que sin lugar a duda el tema de la “estabilidad laboral”, es lo mas importante, en
segundo lugar aparece ¢l compromiso funcionario de los trabajadores de SERNAC para con
la institucién, en Wxico el segundo lugar lo vuelve a ocupar la estabilidad en el empleo, en
tercera opcion coincidentemente ambos grupos de trabajadores dicen estar conformes con el
“ambiente de trabajo que se vive”, finalmente la insatisfaccién es compartida con respecto al

tema de sueldo y condiciones laborales.
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5. Comentarios.

Tras haber concluido este estudio de campo en las organizaciones mencionadas, consideramos
que el estudio en si, nos permite conocer de manera paralela la percepcién de los trabajadores con
respecto a ciertos temas que se estdn viviendo organizacionalmente y el cual les debiera afectar
en su manera de realizar el trabajo, es decir la cultura organizacional y las practicas
administrativas. Por lo tanto, cuando al concluir vemos fortalezas y debilidades homologas, de
alguna manera podemos inferir que ambos funcionarios publicos tienen las mismas motivaciones
para ejercer su trabajo y lamentablemente las mismas necesidades insatisfechas,

Este que es un estudio indagatorio, podria arrojar en primera instancia una tendencia mas o
menos similar en cuanto a la manera de actuar de los funcionarios piblicos latinoamericanos, hoy
dia, esto significa que aunque se han incorporado técnicas, herramientas o sisicmas de trabajo, los

funcionarios aparentemente mantienen su espiritu burocratico clasico.
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CAPITULO V: Con¢lusiones Generales,

Finalmente en este capitulo presentaremos nuestra percepcién con respecto a como la
administracién publica, chilena y mexicana, se ha visto ¢nvuelta en esta nueva dindmica
organizacional, la cual ha intentado ser sustento tedrico y que especificamente ha afectado al
funcionario publico, que es quien de alguna manera es ¢l responsable de la prestacion del

servicio.

Cuando nos preguntibamos el nivel de impacto que podia tener un modelo de gestion para la
administracién piblica existia una suerte de asumir a la nueva gerencia publica como un modelo
ideal, a partir de la bibliografia existente en forma abundante al respecto, y de las experiencias
practicas ejercidas en mi vida laboral en el sector piblico. Sin embargo existfa una suerte de
incertidumbre porque por lo general existe la percepcién de que las organizaciones
latinoamericanas siguen normalmente modelos organizacionales occidentales, pero en lugar de
caracterizarse por la eficiencia, presentan un conjunto de comportamientos anémalos al modelo,
contradictorios con su ¢spiritu y, en definitiva, son acusados de ineficientes, lentos, burocréticos (
en ¢l sentido peyorativo del término), poco modernos, entre otras. Como ¢l modelo no puede ser
culpado, dado que ha demostrado su eficiencia en otras latitudes, se busca la fuente del fracaso en
los propios latinoamericanos, que son entonces caracterizados como flojos, ineficientes, poco
comprometidos, paternalistas, entre otras definiciones.

Sin embargo, tras realizar esta investigacion que tuvo como objetivo central reflexionar sobre ¢l
proceso conocido actualmente como Modernizacién del Estado, asociado a la idea de asumir a la
eficiencia técnica apolitica o al modelo gerencial emanado de la economia neocldsica, como un
nuevo modelo para la administracion piblica.

Lo primero que llama la atencién es que efectivamente en ambos casos se constata la presencia
de procesos denominados o encaminados hacia la modernizacién, los cuales tienen en comun la
imposicién u obligatoriedad impuesta por parte de estructuras supragubemnamentales, como lo
vimos.

El como fuc resuelto?, es basicamente definido, intemamente, pues externamente se somete en la

mayorfa de los casos a procesos de privatizacion; a ciertos procesos organizacionales, con el fin
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de realizar una mejor calidad en la atencién al usuaro, es decir un mejor servicio hacia la
comunidad. Para ello s¢ han pracficado talleres de planificacidn estratégica, proyectos internos de
reestructuracion, fomento a la renuncia voluntaria, incorporacién del ejercicio de la capacitacion,
incorporacion parcial de procesos informticos, definicion de centros de costos, entre otras
medidas.

Estos procesos tienen sus rafces en las directrices definidas para el Estado, por parte del Gobiemno
y en ambos casos, esta orientado por el proceso econdémico neoliberal. Como lo vimos en el
capitulo uno.

Sin embargo. lo primero que llama la atencién, es la percepcion de los trabajadores de ambas
instituciones. en términos generales, as{ podemos ver que las fortalezas para una son las mismas

que para los otros, al igual que lo considerado como debilidad.

Resalta la opinién de los funcionarios, de ambas instituciones, con relacién al nivel de
necesidades insatisfechas, las cuales aparecen como prioritarias en cualquier proceso de reforma,
mejora, cambio o como quicra llamarse. Ademds, podemos constatar, en base a las percepcion de
los trabajadores que aun se mantienen viejas practicas administrativas, propias de la cultura
burocritica tedrica y que a pesar de que entre los trabajadores se percibe un proceso de
imovacién o de modificacién en sus trabajos en la institucién, impulsado y reiterado
periédicamente, este no logra intenalizarse, podriamos considerar aquf la existencia de normas o

reglas que imposibilitan realizar el trabajo de otra forma.

Estas situaciones parecen no permitir un cambio en la gestién del funcionario, puesto que aunque
han ocurrido cosas que han alterado su ambiente laboral, estas situaciones no han alterado la
cultura organizacional propia del sector piblico, caracterizada por la jerarquia, el formalismo, la
planeacion. ¢l presupuesto anural, el servicio a la comunidad, entre otros.

Estas mismas caracteristicas que bajo la logica del mercado, costo — benéfico, hicieron ir
cambiando el escenario de la percepcién general de una buena administracién piblica hacia una
en la que se asume aquel ambiguo concepto de 1a administracién publica peyorativa.

Cabe destacar ¢l hecho de que tanto en Chile como en México no existen administraciones
publicas clasicas o naturales, como las que podrian ser la francesa o alernana, esto debido a que

por ¢jemplo ¢l sistema de administracién de personal se basa prioritariamente en el sistema de
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botin politico, no respetando del todo el sistema de servicio civil de carrera, Sin embargo, y con
caracteristicas propias de desarrollo poseen una cultura organizacional caracteristica de una
organizacion publica.

Con respecto a considerar este movimiento como una reforma a la Administracién Piiblica, como
vimos, muchos han opinado sobre este y otros modelos generados a partir de que se asumié la
dicotomia politica — economia. Pero son pocos los que entran a reflexionar sobre ¢l objeto de
estudio de la Administracién Piiblica, o como la manifestaba Bonin “ la Administracién Publica
es una categoria que se liga al estudio de las leyes administrativas y el personal en el que encarna

la propia administracién: los funcionarios priblicos”.*

Al recorrer los diferentes autores podemos ir constatando que la influencia de ¢stos nuevos
modelos ¢s fuerte y cstd aparentemente decidido a reformular la manera de gestionar ¢n la
Administracién Piblica, esto a partir de su incorporacién como campo de estudio.

Con esto s¢ corre el ricsgo de abandonar nuestra cuna, que ¢s la Ciencia Polftica. Sin embargo,
con ¢l transcurmr del tiempo, ciertas situaciones empiezen a afectar las relaciones entre la
sociedad y el Estado, obligando a éste a asumir o reasumir actividades que aparentemente no eran

de su competencia, bajo la l6gica del Estado moderno.

En sintesis, podemos sugerir que la Administracién Publica lo que necesita es de buenos
funcionarios publicos mas que de técnicas o de metodologias de otras disciplinas o ciencias,
impuestas o copiadas.

Y como lo expresa ¢l Dr. Omar Guerrero, creemos que tras revisar estas experiencias lo mejor
para ambos gobicrnos es realizar un proceso de modemizacion que abarque otras dreas no solo la
ccondmica. “la modernizacién es un proceso global que atafie a todas las sociedades
contemporéneas y que encierra ciertos aspectos especificos tales como la modernizacién social, la
modernizacién econémica, la politica, la administrativas, entre otras.”

Con esto, creemos ¢s necesario reforzar la idea de que la reforma o modemizacién del Estado es

posible, solo si esta no ge limita a la liberalizacién econémica, es decir debe ir en concomitancia

% Guerrero, Omar; Los principios del Administracion Publica, en La teoria de 1a Administraclén Piblica, editorial
Harla, México, 1986; este cita es mencionada por el Dr Guerrero, a partir de la version publicada en 1812 de
Principios de administracién Publica” de J.C. Bonin, Francia.

% Guetrero, Omar; El Estado en Ia era de 1a modernlzacidon, México, 1991, Edit. Plaza y Valdés, p.12

133



con la liberalizacién politica y una reforma administrativa, pues esta es la que cfectivamente tiene
grados de afeccién en sus trabajadores, de lo contrario solo nos seguiremos viendo envueltos en

procesos organizacionales acéfalos.
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Anexos

N° 1 Cuestionario de Clima organizacional.

Encuesta para ser aplicada a2 los funcionarios del Servicio Nacional del Consumidor v La

Procuradur{a Federal del Consurnidor.

Nota: Para efectos de la encuesta de PROFECO, se deben cambiar las siglas de SERNAC, por

esta y en lugar de hablar de la asociacion de funcionarios, debe decir, Sindicato de

Trabajadores.

Responda indicando su grado de acuerdo o desacuerdo con las

siguientes afirmaciones:

Total

acuerdo

Parcial

acuerdo

Parcial

desacuerdo

Total

desacuerdo

No sé

Si hay algo importante que destacar de nuestro
trabajo , ¢s que siempre estamos aprendiendo

algo nuevo

Cuando hay eventos o situaciones importantes
que enfrentar, todos actuamos como un solo

cuerpo

Muy pocos saben como s¢ maneja el

presupuesto del Servicio.

Entre los funcionarios distingo profundas
diferencias entre quienes estin por los

cambios y quienes no quieren cambiar nada.

Existen en la Institucién formas de medir
objetivamente el avance hacia las metas

propuestas

Anteriormente la Institucion tenia mas peso y

trascendencia que la que hoy tiene.
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Aquf todos los funcionarios cmpiezan a
trabajar media hora después de la hora de
llegada y se preparan para la salida media hora

antes

Tengo claro las obligaciones propias de mi

cargo

Frecuentemente tengo dificultad para entender

lo que mis jefes esperan de mi trabajo

La evaluacién anual de desempefio estirnula el
despliegue de las mejores capacidades de los

funcionarios

Los jefes son personas cercanas, con las que

s¢ puede conversar francamente.

Con frecuencia me relino con jefes y
funcionarios de nivel similar al mfo, para
discutir sobre el avance hacia las metas
propuestas y las correcciones que debemos

realizar

En este servicio, el poder de algunos

departamentos cs mayor Que el de otros

Mi grupo de trabajo funciona como un

verdadero equipo

Los profesionales y administrativos de esta

Institucién, se llevan muy bien.

El e-mail esté de moda, pero es ocupado solo

por los jefes

Hemos dado pasos importantes en pro de la

modernizacién {

142




Total

acuerdo

Parcial

acuerdo

Parcial

desacuerdo

No sé

Puede decirse que se ha logrado plena integracion, entre el
personal con maés tiempo en la institucién y los nuevos

contratados

Esta Institucién ha ido de més a menos

Aqui todo debe pedirse por escrito.

Los departamentos con més poder del Servicio, estdn
manejados por jefes con las mayores capacidades

profesionales.

Tenemos claro nuestro objetivo como institucion

Aquf simplemente se hace lo que manda el director.

Cada ato todos participamos en la formulacion de los
objetivos por unidad

En este Servicio cada departamento y unidad planifica por

su cuenta, sin coordinarse con otras unidades.

En esta Institucién, cada unidad estima su presupucsto

conforme los objetivos que hemos definido

En mi unidad, recibimos informacién periddica de los
indicadores de gestién, que controlan nuestros avances

hacia los objetivos

Tenemos un buen sistema de reclamos y sugerencias, para

conocer la opinién del publico que atendemos.

En mi unidad hemos ido ganando en autonomia

Mi jefatura tiene un alto poder de decision, en tomo a

materias que afectan nuestro desempefio

Los niveles directivos del Servicio, creen firmemente en la

necesidad de modernizarlo

Creo que nadie desde dentro, seré capaz de llevar adelante

una modemizacion real del servicio
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La mayoria de los funcionarios en mi servicio, no duda ¢n
expresar abiertamente su desacuerdo con el jefe, si sur ¢ la

ocasion.

Periédicamente tenemos problemas debido a la circulacién

de rumores

En mi servicio, es muy poco comun, que a uno lo feliciten

por un buen desempefio

Cada departamento defiende su parcela

En mi servicio, s¢ nos alicnta a decir lo que realmente

pensamos, aungue estemos en desacuerdo.

Tenemos muy claro lo que el piblico piensa de nuestro

SEIVICIO

A Continuacién le pedimos que exprese o indique su grado de satisfaccién con;

Muy
Satisfecho

Satisfecho

Poco

Satisfecho

Insatisfecho

Los equipos ¢ instalaciones con los que cuento para

hacer mi trabajo

La luz, ventilacidn y el espacio que posee mi lugar de

trabajo

El apoyo que tengo de mis jefes

La calidad de la comunicacién que tengo con mis

compafieros de trabajo ¢n mi departamento

La calidad de la comunicacion que logro con mi

jefatura

La calidad de comunicacién que obtengo con

compafieros de otros dc?artamcntos en la institucidn.

La rapidez con que recibo informacion acerca de lo

que hace la Institucién en su conjunto

La manera como se resuelven los conflictos en mi

equipo de trabajo
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La forma en que mi jefatura negocia nuestros

objetivos con la estructura jerdrquica superior

La forma en que se reconoce a la asociacién de

funcionarios

La labor y ¢l tol que desempefia en la Institucién la

Asociacién de funcionarios

El ambiente de compafierismo que me toca vivir en

mi unidad

El reconocimiento que se hace al esfuerzo de cada

cual

Las posibilidades de desarrollo personal que se me

dan en este lugar

La recepeién que se da a las ideas y proposiciones

que uno hace

El reconocimiento que las autoridades de gobierno

hacen de nuestro trabajo

Las oportunidades que s¢ brindan para capacitarme.

Las oportunidades que se me dan para viajar.

El sueldo que gano.

Los beneficios sociales que brinda la Institucién

Las posibilidades que me dan de mejor ingresos con

otros trabajos complementarios

El reconocimiento que los empresarios hacen de

nuestro trabajo

Las normas que rigen ¢l pago de horas extraordinarias

El valor del servicio que prestamos como Institucién.

Con el tipo de gente que demanda y se beneficia de

nuestros servicios

La calidad y valor de la capacitacion que se entrcga

El horario y la jornada de trabajo que me toca cumplir
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El reconocimiento que las organizaciones sociales

hacen de nuestro trabajo

Finalmente le solicitamos que complete la frase con las alternativas que se indican,

categorizindolas de 1 a 4, slendo 1 su primera preferencia (Ejemplo):

Lo que mis me importa al evaluar un computador es:

&) su rapidez 2
b) su capacidad de memoria 3
C) 5u marca 1
d) su teclado 4

Conforme estas respucstas el entrevistado considerd como lo mas importanie a evaluar en un
computador, (1) su MARCA, a continuacién, (2) su RAPIDEZ, en tercer lugar (3) su
CAPACIDAD DE MEMORIA Y finalmente,(4) su TECLADO.

Pienso que el requisito mAs importante para ser jefe en esta Institucién debiera ser:

a) Titulo y experiencia profesional
b) Carrera funcionaria en el SERNAC

¢) Vinculos y prestigio politico

d) Capacidad para trabajar en equipo

Las Jefaturas en el SERNAC se caracterizan por:

a) Facilitar la participacion de sus dirigidos

b) Tomar decisiones en forma auténoma

¢) Delegar responsabilidades en sus dirigidos

d) Tener claro los objetivos que persiguen

Las jefaturas de esta Instituclon actian entre sf

a) Coordinadas en la accién

b) Comunicadas diariamente

c) Independientes unas de otras

d) Lealmente
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Lo que mas necesitan los funcionarios del SERNAC para trabajar con mis animo

es:

a) Casino para almorzar

b) Momentos recreacionales integradores

¢) Un buen departamento de bienestar

d) Méas computadores y teléfonos

51 hay un valor importante que todos aquf respetamos es:

a) El respeto por los compromisos contraidos

b) La lcaltad entre compafieros

¢) La transparencia

d) La responsabilidad con el trabajo

En el SERNAC los funcionarios mas prestigiados son:

a) Los que se arriesgan a hacer cosas nuevas

B Los que tienen importantes vinculos politicos

C Los que llevan muchos afios en el servicio

d) Los que muestran gran competencia profesional

Si hay algo que diferencia al SERNAC de hoy con el de ayer es:

a) Su mayor prestigio

b) Su liderazgo en ¢l tema que le ¢s propio

¢) Su mayor cohesién como institucién

d) El incremento de su capacidad profesional .

Para modernizar el SERNAC es necesario;

a) Seguir haciendo las cosas como hoy se hacen
4

b) Cambiar la mentalidad de los funcionarios

¢) Cambiar la legislacién que norma su funcionamiento

d) Incorporar la tecnologia computacional en todos los departamentos
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