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Introduccion

Nuevos planteamientos han surgido en torno al cuestionamiento de las capacidades de
conduccion de los gobiernos y el impacto de sus politicas publicas en el contexto democratico. Los
gobiernos han intentado consolidar la llamada Reforma del Estado en la busqueda de generar
instituciones con mayor capacidad de respuesta en la globalizacién, en donde los agentes

politicos, econdémicos y sociales convergen en la demanda de acciones de gobierno mas efectivas.

El proceso de globalizacion ha transformado el papel del Estado, no s6lo como administrador de
las economias nacionales, ademas de hacer caso a las demandas de un orden internacional
exigente, ya que la soberania de los gobiernos se restringe a favor de reglas econdémico —
administrativas automaticas o universales. En este sentido, la importancia en el estudio del
Gobierno y los Asuntos Publicos, radica en el andlisis de los nuevos planteamientos en torno a las
formas y procedimientos en que los gobiernos atienden sus asuntos publicos, como consecuencia
de las tendencias actuales provocadas por el orden econémico del proceso de integracién mundial

para dar respuesta a las demandas sociales.

De esta manera, los esfuerzos por consolidar y garantizar la consecucién de los fines
gubernamentales han revalorado el sentido por el cual son utilizados las técnicas y procedimientos
por los que se logran la consecucion de los planes y programas gubernamentales. Asi, la funcion
administrativa del gobierno ha establecido el desarrollo de la Gestion Publica en el manejo
eficiente de los recursos, en un contexto de toma de decisiones para consolidar las acciones
efectivas realizadas por los politicos y los administradores publicos, proporcionando rumbo vy
orientacion a las organizaciones gubernamentales, esto ha incentivado la incorporacion de
modelos esencialmente generados en el pensamiento de la empresa privada como un elemento
para proporcionar la calidad en los servicios publicos. La Gestion Publica, propone la renovacion
de las formas y modos en que interactia la direccién gubernamental orientada a los resultados en
un contexto de agotamiento del modelo burocratico. En este sentido, la gestion publica busca ser

un renovado mecanismo del quehacer gubernamental.

Al respecto, la orientacién de resultados de las acciones de gobierno, se ha venido configurando
con enfoques de técnicas y métodos empresariales, en donde la gestién publica se ha desarrollado

en el contexto mundial, dentro del marcado proceso de globalizacién, que ha puesto en el campo



de estudio de las ciencias sociales, las relaciones Estado —mercado — sociedad. Por un lado, la
relacion Estado — mercado ha enfatizado sobre los mecanismos y controles por los cuales se

efectla la relacién de los agentes y de su @mbito de actuacion entre uno y otro.

Los cuestionamientos al desarrollo institucional de la administracion publica, se han fundamentado
en la eficiencia de los mecanismos del mercado y del Estado, en la asignacion de recursos. En
este sentido, un factor fundamental sobre este planteamiento, se centra en las dimensiones de la
globalizacién (financiera, social y ambiental), que han implicado el surgimiento de nuevos retos en

el funcionamiento de los mercados y las instituciones gubernamentales.

La dimensién financiera, se ha establecido a partir del flujo de capitales de las empresas,
propiciando la celebracién de tratados y de acuerdos internacionales para la desregulacion de los
mercados financieros, estableciendo la alteracion de los sistemas de produccion de las empresas
en la busqueda de brindar productos y servicios de calidad en un entorno de competitividad y

administracién del conocimiento e informacion.

Por otra parte, la dimensién social se refiere a las consecuencias provocadas por la actual
integracion economica mundial, en las que se determinan las politicas y acuerdos en materia de

derechos humanos, pobreza, bienestar social, seguridad, cultura e identidad, etcétera.

La integracion economica mundial de los procesos productivos en la transformacion de los
recursos naturales, ha retomado importancia en la dimension ambiental de la globalizacion, en el
manejo y explotacién responsable del medio ambiente. Asi, la erosion de los recursos naturales ha
enfatizado al desarrollo sustentable como una medida responsable del crecimiento econémico en

las naciones con la finalidad de contrarrestar los dafios irreversibles al medio ambiente.

En este sentido, la relacion entre el Estado y la sociedad, ha dado cabida a nuevos procesos de
fortalecimiento democratico; el concepto de ciudadano ha generado distintos espacios de
interaccion para la participacion ciudadana, en los que se da una participacion mas activa en los
asuntos publicos. Asi, esta nueva relacion entre el Estado y el ciudadano, converge en nuevos
mecanismos de participacién ciudadana por los cuales el ciudadano interviene en los asuntos
publicos. Estas caracteristicas de los ciudadanos, retoman importancia en su interaccion con la

administracion publica y la prestacion de servicios; por esta razon, la relevancia de lograr eficiencia



en los servicios gubernamentales, dentro de las organizaciones publicas, consolida en las

instituciones una capacidad de respuesta a las demandas sociales.

La calidad de los servicios de gobierno, se conforma de mecanismos adoptados que tienden a
buscar la flexibilizacién de las organizaciones gubernamentales para lograr el adecuado manejo de
los recursos escasos, asi como la efectividad de los mismos, para lo cual, se ha tenido que
implementar el enfoque “clientelar”, a fin de impulsar dichas organizaciones a la consecucion de
las metas sobre los resultados y la participacién de sus ciudadanos. Estas nuevas tendencias de la
administracion publica se empezaron a fundamentar con los principios de generar un gobierno
competitivo y empresarial en la prestacion de los servicios bajo la llamada Reinvencion del
Gobierno (Reinventing Government) desarrollado en la década de los noventa por los

estadounidenses y adoptado en gran parte de los paises, miembros de algun bloque econdmico.

Como resultado de las nuevas tendencias de la llamada Reinvencion del Gobierno se justificaron
la incorporacion de técnicas empresariales en las organizaciones gubernamentales, entre éstas se
contempl6 la Calidad Total, la cual surgié como una serie de medidas estratégicas, desarrolladas
en la década de los afios cincuenta por las empresas japonesas, que lograron posicionarse en
todo el mundo en relacion a eficacia, eficiencia, y productividad. A partir de la Reinvencion del
Gobierno se planted la incorporacién de la filosofia de la Calidad Total en las organizaciones

gubernamentales.

Conforme a lo anterior, se han desarrollado lineamientos generales que permiten concentrar
aspectos cuantitativos y cualitativos, en torno a la filosofia de la Calidad Total en las
organizaciones, tal es el caso de la Norma ISO 9000 (International Organization for
Standarization), establecidas como conjunto de normas y directrices internacionales para la
gestion de la calidad que, desde su publicacién inicial en 1987, han obtenido una reputacién global
como elemento para posicionar a las organizaciones que comprueben los estandares de calidad

conforme a los requerimiento de la Norma 1SO.

La Norma ISO 9000 contiene las directrices para seleccionar y utilizar las
normas para el aseguramiento de la calidad, existiendo las Normas ISO 9001/9002/9003/9004,
las cuales permiten seleccionar un modelo de aseguramiento de calidad, conforme a los
requerimientos internos y a los impactos externos entre las organizaciones que han

implementado sistemas de calidad. Su nhomenclatura se basa en los tipos de requerimientos que



hay que comprobar para asegurar un Sistema de Gestion de la Calidad. Como se desarrollara en
el capitulo 2, las organizaciones de bienes y servicios (publicas y privadas) han adoptado el
modelo 1SO 9000 y 9001, como el mas comun, al permitir garantizar el disefio, desarrollo,
produccion e instalacion de servicios o bienes con la finalidad de satisfacer los requerimientos

del cliente.

En este marco, la incorporacion de la Norma ISO en las organizaciones gubernamentales ha
alentado el debate sobre el grado de compatibilidad de la misma, en el sentido de comprobar los
elementos necesarios para garantizar una organizacion responsable de la Calidad Total.
Actualmente, existen algunas experiencias internacionales que denotan el esfuerzo por dar
vigencia al ciudadano bajo el enfoque de cliente; tal es el caso de: la Carta para Usuarios de
Servicios Publicos, de Bélgica (1992); la Iniciativa de Normas de Servicio Publico, de Canada
(1992); la Carta de Servicios Publicos, de Francia (1992); la Carta de Calidad en los Servicios
Publicos, de Portugal (1993); el Observatorio de la Calidad, de Espafia (1992) y la Carta del
Ciudadano, del Reino Unido (1991).

La Reforma del Estado mexicano, en materia administrativa, ha mostrado sus esfuerzos en lo
concerniente al mejoramiento de procesos internos, asi como elevar la efectividad y productividad
de su aparato administrativo. Si bien, histéricamente ha existido la preocupacion por mejorar la
calidad de los servicios publicos, derivado de las propuestas del Consenso Washington; ya que
desde el gobierno del presidente Miguel de la Madrid, se acentué con mayor claridad bajo el
esquema del Servicio Civil de Carrera, en la conformacion de cuadros mas profesionales y
capaces en las tareas de gobierno. Posteriormente, los esfuerzos de reducir el aparato
gubernamental, en la Reforma del Estado, emprendida por el gobierno del presidente Carlos
Salinas, se consoliddé con mayor énfasis en el PROMAP (Programa de Modernizacién

Administrativa), asi como en el periodo de gobierno del presidente Ernesto Zedillo.

La exigencia de la Calidad Total en las instituciones gubernamentales en México ha sido
promovida por organismos internaciones con la finalidad de elevar la calidad de los servicios
proporcionados por las mismas instituciones, asi como el grado de efectividad de la gestion publica

para el desarrollo de la gobernabilidad en los asuntos publicos.

La creciente necesidad de encontrar formas y mecanismos en el gobierno mexicano para

incorporar la eficacia y la eficiencia, aunado a la escasez de los recursos para llevar a cabo las



tareas de gobierno, han sido factores indispensables para que la Administracién Puablica Federal
incorpore novedosas formas que no soélo atiendan a las necesidades sociales, sino, que
fortalezcan los procesos institucionales con enfoques de austeridad fiscal, mejora continua,

eficacia y eficiencia.

El Programa de Innovacién y Calidad Gubernamental, operado por la Oficina de Innovacién y
Calidad Gubernamental de la Presidencia de la Republica, durante la administracion del gobierno
2000-2006 del Presidente Vicente Fox, ha mostrado importantes avances en materia de

certificacion de calidad de los procesos de la Administracion Publica Federal.

Asi, hasta el aio de 2005 se han certificado 1,848 areas estructurales de la Administraciéon Publica
Federal de México, lo que denota la relevancia e importancia del actual gobierno en establecer
sistemas administrativos enfocados a la Calidad Total que proporcionen una mejora en la

institucionalizacion, asi como el reestablecimiento de las mismas.

Por otro lado, las tendencias mundiales, a través de las Best Practices, han influido en la forma en
gue los gobiernos incorporan nuevos esquemas administrativos para la innovacion gubernamental,
enfrentado la tarea de garantizar el desarrollo de la economia y sociedad, mediante nuevos

esquemas de organizacion y regulacion mundial.

Es inminente que los gobiernos han tenido que adoptar esquemas innovadores en las formas de
organizarse, por tal motivo la tendencia mundial gira en torno a garantizar mejoras administrativas
en los programas econdmicos y sociales. En lo referente a lo econémico, es indispensable que los
gobiernos conjunten esfuerzos entre los diferentes sectores y actores econdémicos, este tipo de
politicas permite que las diferentes fases econémicas y su relacion con el gobierno se articulen,

coadyuvando al desarrollo integral y sustentable.

En lo referente a lo social, los gobiernos actualmente han tenido que innovar en los mecanismos
de implementacion y planes de accién para la efectividad de las politicas sociales. De esta
manera, la presente investigacion ha tomado como objeto de estudio los mecanismos
administrativos, especificamente los modelos basados en la Norma ISO 9000 como medios por los
cuales se implementan las politicas y programas gubernamentales para consolidar esquemas de
calidad como factor indispensable en el desarrollo institucional de la administracion publica.



El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar el grado de incorporacion y
certificacion de Sistemas de Administracion de la Calidad, basados en la Norma ISO- 9000, dentro
de los procesos concernientes a las Secretarias de Estado de la Administracion Puablica Federal,

enmarcados en la estrategia de Innovacion y Calidad Gubernamental del periodo 2000 — 2006.

Lo anteriormente descrito, se llevé a cabo a través de una revision documental y de campo para
definir las variables que se manejaron y el modelo tedrico, donde la hipo6tesis central que sustenta
la investigacion se desarrolld de la siguiente manera “mientras mayor sea el grado de sistemas de
calidad total, basados en la Norma ISO 9000, en el sector central de la Administracién Publica
Federal mayor serd el desarrollo institucional para la calidad en la prestacién de los servicios

publicos.”

El estudio se gui6 por dos estrategias: descripcion tedrica y exploratoria de campo. La estrategia
metodolbgica, basada en la descripcion tedrica, posee tres ejes: 1) Estado, gobierno y
administracién publica: transformaciones y planteamientos en torno a la globalizacion; 2) El
contexto mundial de la calidad; y, 3) Institucionalizacién de la calidad en la Administracion Publica
Federal. Por su parte, la estrategia exploratoria de campo para comprobar la hipotesis de trabajo
consistié en: 4) Procesos certificados en las Secretarias de Estado de la Administracion Publica
Federal; y) 5) Analisis de los procesos certificados. A partir de este marco conceptual y con la
finalidad de comprobar la hipétesis se disefiaron las tablas de procesos certificados, con
informacion proporcionada por las unidades de enlace para la Transparencia y Acceso a la
Informacion para determinar los tipos de procesos certificados y el personal, asi como las areas
estructurales de las Secretarias de Estado que realizaron las certificaciones.

Para poder explicar el grado de incorporacion de sistemas de calidad en el gobierno, se planteo en
el Capitulo 1 de la presente investigacién, desarrollar el panorama mundial referente a las formas
de organizacion de los gobiernos y las consecuencias que han llevado a la incorporacion de
nuevos modelos de organizacion respecto a los problemas de eficacia y eficiencia por los que han
atravesado los gobiernos y sus administraciones publicas. Es evidente que el proceso de
Globalizacion ha modificado estructuralmente a los Estados Nacionales; actualmente, se ha venido
consolidando el llamado modelo de la Gestion Publica, en este marco global. Este modelo, ha
llevado a la creacion de nuevas formas en las que se realizan las tareas cotidianas en la
prestacion de los servicios publicos. Este capitulo pretende conceptualizar al modelo de la Gestion

Publica desde la perspectiva tedrico practica y sus principales herramientas propuestas para la



mejora de los procesos gubernamentales en la justificada busqueda de gobiernos mas eficientes,

eficaces y efectivos en sus tareas cotidianas de prestacion de servicios publicos.

Dentro del modelo de la Gestion Publica se desarrollan herramientas y modelos administrativos
gue permiten el uso racional de los recursos publicos; en este sentido, la Administracién de la
Calidad Total (ACT) ha sido implantada dentro de los modelos gubernamentales. Es asi, que se
buscara mostrar un panorama general de los conceptos de globalizacion y sus repercusiones en
los gobiernos; y dentro de esas repercusiones se focalizara el analisis en la Gestion Publica y en

sus herramientas para lograr los fines del modelo.

Por otra parte, el Capitulo 2 definira el marco de referencia del Sistema de Administracién de la
Calidad, bajo el enfoque y modelo internacional ISO (International Organization for
Standardization). Los contenidos abordaran los antecedentes mas significativos de esta
organizacion y cémo gradualmente se fueron incorporando a nivel mundial los lineamientos
generales de los Sistemas de Calidad hasta consolidarse en un modelo estandarizado.
Igualmente, se abordaran los contendidos de la Norma ISO 9000, asi como sus principios,
objetivos y obligaciones que exigen un Sistema de Calidad a cualquier organizacion.

Para poder identificar el grado de incorporacion de sistemas de calidad en la Administracion
Publica Federal, se documentaran en el Capitulo 3 los avances y grado de formalizacion a través
de programas que el Gobierno Federal en México ha establecido como una serie de lineamientos
generales en el esfuerzo por establecer una administracién publica que proporcione servicios de
calidad en cada una de las &areas que la integran. Este apartado pretende establecer los
lineamientos por los cuales el gobierno ha consolidado una visién a futuro en la mejora de
administrar los procesos que son competencia del sector central de la Administracién Publica
Federal. Los lineamientos generales por los cuales el gobierno incorpora la calidad en los servicios
publicos son un fundamento de caracter juridico — normativo y de observancia general en las

dependencias y entidades que integran al Poder Ejecutivo.

Por ultimo, el Capitulo 4 mostrara los procesos, productos y servicios de las Secretarias de Estado
de la Administracion Publica Federal certificados en ISO 9000, en este marco se mostrara la
investigacion de 18 dependencias del sector central que realizaron procesos de certificacion,
excluyendo a la Procuraduria General de Justicia (PGR) que por sus funciones de seguridad

nacional, no seré incorporada para el analisis de la presente investigacion. La sistematizacion de la



informacion de los procesos certificados permitira el desarrollo del Capitulo 5 con la finalidad de
identificar los programas y servicios de calidad del gobierno federal; la estructura administrativa
para la calidad y al personal involucrado en los sistemas de administracion de la calidad con la
finalidad de demostrar el grado de implantacion del Modelo de Calidad Intragob e identificar los
factores de andlisis mas representativos en la incorporacion de técnicas empresariales aplicadas al

sector publico.

El conjunto de la informacion obtenida ha permitido realizar las conclusiones pertinentes al grado y
tipo de procesos en que las Secretarias de Estado determinaron como estratégicos para realizar
acciones de fortalecimiento institucional basados en Sistemas de Administracién de la Calidad y a

través de la certificacion de modelos 1SO 9000.



CAPITULO I: ESTADO, GOBIERNO Y ADMINISTRACION PUBLICA:
TRANSFORMACIONES Y PLANTEAMIENTOS EN TORNO A LA
GLOBALIZACION

Los nuevos planteamientos surgidos a partir del orden econdmico mundial, como consecuencia del
proceso de industrializacién y expansionismo de los mercados de capitales de bienes y servicios,
han desarrollado en el ambito académico enfoques y conceptos para poder analizar las
dimensiones del proceso de globalizaciéon y sus respectivos impactos en el gobierno y la
administracion publica de los Estados Nacionales, generando nuevos retos para la economia y la
sociedad. El presente apartado delimitara los conceptos referentes al proceso de globalizacion,
ubicando sus dimensiones generales y el contexto de las causas e impactos del nuevo orden

mundial.
1.1 Transformaciones y nuevos planteamientos en torno a la Globalizacion

Los procesos de liberalizacion y mundializacion de los mercados de bienes y servicios surgidos a
partir del desarrollo del capitalismo han establecido un nuevo orden mundial, en donde el
expansionismo de los mercados ha generado nuevas reglas necesarias para el intercambio de

bienes y servicios a nivel mundial.

Histéricamente, “la internacionalizacion, que se desenvuelve tan rapidamente en el mundo de
nuestros dias, no es un hecho nuevo; se remonta a siglos atras. Desde los albores del capitalismo,

en los siglos XV y XVI, adquiere creciente significacién el intercambio comercial con otros paises.”

La globalizacién ha adquirido la condicion del concepto en si mismo, sus origenes se remontan al
trabajo de muchos intelectuales del siglo XIX y principios del XX, desde “Karl Marx y sociélogos
como Saint Simén, hasta especialistas en geo-politica como Mackinder, los cuales reconocieron

que la modernidad estaba integrada al mundo.” 2

Los procesos de intercambio y produccién de la empresa privada han transformado de manera
importante los significados y las formas en que las organizaciones llevan a cabo sus procesos,
focalizando sus acciones a la expansién mercantil a través del uso de nuevas tecnologias de la

informacion y comunicacion, permitiendo un manejo mas eficaz de las acciones de los mercados

! Aguilar Monteverde, Alonso. Globalizacion y Capitalismo, Plaza y Janés, México, 2002, p.13
2 Held, David; y McGrew, Anthony. Globalizacién/Antiglobalizacién: Sobre la reconstruccién del orden
mundial. Paidés, México, 2003. p.13



expansionistas. De esta manera, frente a la internacionalizacion, apertura comercial y desarrollo de
nuevas tecnologias se ha dado cauce a la llamada globalizacién, como “un proceso dinamico de
creciente libertad e integracion mundial de los mercados de trabajo, bienes, servicios, tecnologias

y capitales™.

La globalizacién®, como elemento de integracién de empresas multinacionales ha determinado
nuevos campos de estudio en el manejo y desarrollo de los paises, al convertirse en un proceso
mundial, la mayoria de los paises han llevado a cabo transformaciones en lo gubernamental,

tecnoldgico, sistemas de produccidén, manejo econdmico, politico y social.

Para Anthony Giddens “la globalizacion es politica, tecnoldgica y cultural, ademas de econémica”®.
En primer lugar en lo politico, se refiere a la manera en que los paises se han venido integrando en
regiones y bloques que buscan la consolidacion y el expansionismo de bienes y servicios, esto ha
traido como consecuencia la busqueda de nuevos mercados a nivel mundial en donde la
consolidacién de tratados y acuerdos multilaterales de libre comercio y de integracion econémica
rigen los objetivos de las empresas y los acuerdos politicos. A este respecto, existen hoy en dia
mas de 2,300° tratados de promocidn y proteccion de la inversién extranjera en el mundo, entre los
mas destacados se encuentran los Tratados de Libre Comercio (TLC) y los Acuerdos para la

Promocién y Proteccidén Reciproca de Inversiones (APPRI).

Como consecuencia de los acuerdos econdmicos se han determinado criterios mundiales para el
manejo y explotacion de los recursos. En este sentido, la vertiente del desarrollo sustentable de los
recursos naturales, ha incentivado la promocién de acuerdos en materia de la no — degradacién

del medio ambiente. Asi, la Cumbre de la Tierra’ y la Convencion de Aarhus en Dinamarca® han

% Dehesa, Guillermo. Comprender la globalizacién. Editorial Alianza. Madrid, 2001. p.17

* “En los afios setenta la palabra clave era desregulacion: la tendencia a acabar con las normas y medidas
que ordenaban las relaciones econémicas dentro y entre los estados (...) Durante los afios 80 se hablaba de
mundializacién: creciente interdependencia de las economias nacionales, grandes intercambios. En los afios
noventa se ha sustituido por la globalizacién: constituciéon de un mercado global Unico”. Véase: Red de
estudios para la economia mundial: http://www.redem.buap.mx, consultado en julio de 2006.

® Gidddens, Anthony. Un mundo desbocado. Los efectos de la Globalizacién en nuestras vidas. Editorial
Taurus, México, 2003. p.23

® Gomez- Palacio, Ignacio. Derecho de los Negocios Internacionales. Porrda. México, 2006. p.25

" Celebrada en Rio de Janeiro, Brasil por la ONU en donde 178 gobiernos se comprometieron que todo
individuo deberia tener acceso a informacién acerca del medio ambiente, deberia poder participar en el
proceso legislativo medioambiental y deberia poder emprender acciones judiciales en temas ecoldgicos.
Consultado en Organizacion de las Naciones Unidas. www.un.org/spanish. Febrero de 2007.

8 Fija las normas basicas para el fomento de la participacion de los ciudadanos en los asuntos que afectan al
medio ambiente y los faculta para participar, garantizando el acceso a la informacion, la participacion publica
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enfatizado la responsabilidad de los gobiernos en el cuidado y manejo ambiental, estos acuerdos
multinacionales, resaltaron la importancia del fortalecimiento a la informacién publica como un
medio por el cual los ciudadanos intervienen en la toma de decisiones de los asuntos publicos,
condicionando, no Unicamente a los paises a realizarlo en materia ambiental, sino a establecer

cambios estructurales de transparencia y rendicion de cuentas en sus gobiernos.

Referente a la tecnoldgica, se ha visto la produccion cientifica enfocada como elemento de
desarrollo de las empresas, asi el uso de nuevas tecnologias para el desarrollo y produccion de los
paises ha traido como consecuencia la llamada “tercera ola” basada en la revolucion cientifica, asi
“la primera ola de cambio —la revolucion agricola- tarddé miles de afios en desplegarse. La segunda
ola —el nacimiento de la civilizacién industrial- necesitd solo trescientos afios. La Historia avanza
ahora con mayor aceleracion aun, y es probable que la tercera ola inunde la Historia y se complete

en unas pocas décadas”.

La incorporacién de los avances tecnolégicos en el desarrollo del mercado ha generado una forma
mas eficiente de comunicacion entre las empresas que desarrollan sus ventas a nivel mundial. De
igual manera, los procesos de produccion y distribucién de bienes y servicios se vieron alterados
de manera vertiginosa ante las incorporaciones tecnolégicas; asi “se hallan en curso revoluciones
tecnoldgicas simultdneas en areas econdmicas basicas que afectan la produccién de la mayor

parte de los bienes y servicios que afectan la vida cotidiana”. '

El surgimiento de un entorno mundial, enfocado en las relaciones mercantiles, ha provocado la
creacién de instituciones que den seguimiento al proceso de liberalizacion de las economias, en el
cual estdn muy involucrados tres actores internacionales. Estos actores son la Organizacién
Mundial del Comercio (OMC), el Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial (BM),
estableciendo asi entre los paises un “sometimiento legitimo de indole politico- econémico”'".
Asimismo, la importancia histérica de sus funciones radica en el gran tamano de los movimientos
del comercio, las finanzas y el restrictivo tamafio de las migraciones, la sofisticada tecnologia de

los movimientos de capital y de las comunicaciones; y la concentracién de poder no sodlo

en el proceso de decision, y el acceso a la justicia en cuestiones ambientales. Consultado en United Nations
Economic Comision for Europe. Consultado en http://www.unece.org/. Febrero de 2007.

° Toffler, Alvin. La Tercera Ola, Plaza y Janés, Barcelona, 1993, p. 20

10 Kliksberg, Bernardo. “El redisefio del Estado para el desarrollo socioecondmico. Una agenda estratégica
para la discusion” en Revista del CLAD. Reforma y Democracia, No. 2 Julio 1994. p.19

" Campos, Alvarez Tostado Ricardo y Martinez A. Miguel. Globalizacién y la Muerte del Estado Nacién,
Instituto Sonorense de Administracion Publica, A.C., México, 2004. p.20

11



econémico, sino también politico de las grandes corporaciones. De igual manera, por la presién

competitiva internacional para aumentar la productividad y reducir los costos.

La globalizacion impide que sea un proceso universal que se experimente de forma uniforme en
todo el planeta. Pero no fue hasta la década de los sesenta y principios de los setenta, cuando el
término de globalizacion alcanzé una difusidn no sélo académica sino mas amplia. A partir de la
década de los ochenta, en el mundo empezd a consolidarse un fendmeno adherido a la ultima
forma que asume el capitalismo internacional de fin de siglo (el periodo de gestacion del mismo a

escala internacional, bien podria ubicarse posterior a la Segunda Guerra Mundial)'?.

La conciencia que de la globalizacion han tenido cientos de intelectuales de todo el mundo y las
dificultades tedrico metodoldgicas que genera, se refleja en las diversas metaforas con las que se
le ha querido retratar: “primera revolucion mundial” (Alexander King); “tercera ola” (Alvin Toffler);
“sociedad informatica” (Adam Schaff); “sociedad ameébica” (Kenichi Ohmae); “aldea global”
(McLuhan); se habla del paso de una economia de high volume a otra de high value (Robert
Reich); también se dice de la globalizacién ha generado una “economia-mundo”; un “sistema-

mundo”; un shopping center global; un “mundo sin fronteras”; un “tecnocosmos”, etcétera.™

La globalizaciéon analizada como un proceso de integracion mundial es caracterizada por
cuestionamientos en las repercusiones y cambios que se generan mediante la apertura del
comercio y los negocios del orbe, asi “la globalizacion ha traido consigo la universalizaciéon
mitoldgica del mercado que homologa inusitadamente las condiciones econdmicas y sociales en el

seno de la aldea global”.™

Como consecuencia del libre mercado expansionista, se han alterado los sistemas de produccion
en las economias a escala, afectando el comportamiento de los mercados internos, asi como el

nivel de produccion en servicios, industria y agricultura. De esta manera, el consumo en las

12 Segun Malcolm Waters: "el proceso que soporta a la globalizacion se especifica a partir de las tendencias
de la economia hacia la liberalizacién, que es la libertad de ordenar, y forzar un estado y clase de
monopolizacion; tendencias de la politica hacia la democratizacion; la desconcentracion del poder y la
tendencia hacia la cultura universal asi como la abstraccion del valor y los estandares para muchos niveles
altos de generalidad que permitan extremar los niveles de diferenciacién cultural" (ver: Globalization, Chapter
7. The end of the world as we know it. pp. 158-164).

'3 Janni, Octavio. Teorias de la globalizacién, Siglo XXI Editores, México, 1996, pp. 4-5.

" Guerrero, Omar. “El management de la interdependencia global. Un Modelo de Gerencia Publica Estandar
en la Era de la Globalizacion” en Revista Digital Universitaria, Vol. 1 No. 0, Marzo de 2000.
www.revista.unam.mx, consultado en enero de 2006.
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sociedades hoy en dia se basa en reglas y procedimientos marcados por el mercado internacional,

mas que de mercados locales.

El proceso de globalizacion encierra fendmenos que llegan a condicionar la forma en que se
comportan los actores que participan en este proceso global, generando relaciones en escalas de
indole internacional, regional y nacional, en donde el intercambio de bienes y servicios provoca

también un intercambio de costumbres, ideologias y valores en la llamada aldea global.

En términos generales los dos grandes factores que han determinado el establecimiento de la

globalizacién como proceso de integracion econdmica de los Estados Nacionales, son:

= El desarrollo de nuevas tecnologias en el transporte y en las telecomunicaciones.

» La liberalizacion de intercambios de bienes, servicios y capitales.'

Estos factores determinantes del proceso de globalizacién, han sido desarrollados de una manera
vertiginosa; en las ultimas décadas se han experimentado cambios de forma y fondo en las
sociedades contemporaneas, no solo en la distribucion de bienes y servicios, también se han
alterado los patrones de consumo. Para poder ubicar el entorno de la globalizacion, es importante
ubicar el nivel de analisis al que hace referencia el concepto, conforme a los elementos que
produce la globalizacién. A continuacion se describen los niveles en que se determina el concepto
de globalizacion: '
= Globalizacion de las finanzas y de la propiedad del capital, el cual destaca los aspectos
relativos a la desregulacion generalizada entre los precios oficiales de canastas basicas de
los mercados financieros, movilizacién internacional de capital, surgimiento de fusiones y
alianzas estratégicas. La globalizacién de la propiedad accionaria es su etapa inicial.
= Globalizacion de los mercados y las estrategias, particularmente en el ambito de la
competencia. Pone de relieve los factores originados en la integracion de negocios a escala
mundial, establecimiento y operacion de actividades fuera del pais de origen, investigacion
global de componentes y finanzas.
= Globalizacién de la tecnologia y sus vinculos con la investigacién cientifica y tecnoldgica.
Destaca el papel de la tecnologia como catalizador primario de la nueva tecnologia de la

informacioén y las telecomunicaciones que permiten el surgimiento de redes de informacion

'> Dehesa, Guillermo. Op. Cit. pp. 19-20.
'® Definiciones de R. Petrella, citado por Ayala Espino, José. “Globalizacion y nuevas instituciones”, en
Revista de Administracion Puablica, No. 100, INAP, México 1999, p. 4.
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dentro de la empresa y entre empresas. La globalizacién es el inicio del proceso de
universalizacion de la tecnologia de los procesos.

= Globalizacion de los modelos de vida y consumo, o globalizacién de la cultura. Las
expresiones mas significativas son la transferencia y el transplante de estilos de vida. La
estandarizacion de los modelos de consumo. El creciente papel de los medios y la
transformacion de la cultura de las élites o grupos reducidos a cultura de masas.

= Globalizacion de las estructuras de regulacién y gobernacion de los gobiernos. Ello se
expresa en la disminucion del papel de los estados nacionales y de los parlamentos
internos para crear reglas e instituciones para una gobernacion global.

= Globalizacién como una unificacién politica del mundo, lo cual colocaria a un Estado
supranacional como el embridon de un superpoder con capacidades de conduccién del
proceso de globalizacion tradicional de los estados nacionales en distintos ambitos.

= Globalizacion de la percepcion y la conciencia como un proceso cultural centrado en un

s6lo mundo y un ciudadano universal.

De esta manera, los Estados Nacionales han tenido que replantear el papel de sus instituciones al
interior, para dar cauce a los procesos de cambio en el gobierno y la administracion publica, en la

mayor parte de los paises se llevo a cabo la reforma del Estado y la “reforma administrativa”'’ con

la finalidad de afrontar la gobernabilidad ante los problemas de “legitimidad y eficacia.”'®

La globalizacién es un proceso que se esta desarrollando conforme a los factores de produccién y
consumo que son determinados por los movimientos del mercado mundial. Actualmente la
globalizacién ha alterado los patrones de consumo, finanzas publicas, la tecnologia y las
estructuras propias de los paises ante los mercados y capitales internacionales, se ha planteado la
necesidad de reformar las instituciones del Estado con la finalidad de que éstas propicien el

desarrollo de los mercados.

"7 La reforma administrativa fue un proceso de la burocracia politica, consistente en intentos deliberados de
mejoramiento de uno o mas aspectos de la gestion publica, entre ellos la composicién o asignacion de
recursos humanos, la racionalidad de sus normas y arreglos estructurales, la obsolescencia de sus
tecnologias, el comportamiento de su personal, etcétera. Cfr. Campos Alvarez Tostado, Ricardo. Apuntes
sobre el Estado, la Administraciéon Publica y sus reformas, liberalismo y democracia. Editorial Géminis,
México 2000. p.13

' Arbos Xavier y Giner, Salvador. La gobernabilidad. Ciudadania y democracia en la encrucijada mundial.
Editorial Siglo XXI, México 1993. p.5
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1.2 El nuevo papel del Estado, el Gobierno y la Administracién Pablica

Como consecuencia del proceso de globalizacién y sus dimensiones econdmicas, politicas y
sociales, las fronteras de los Estados y sus instituciones han sido replanteadas con la finalidad de
desregular los mecanismos del mercado para la integracién de bloques estratégicos de desarrollo
economico. En este sentido, las nuevas realidades econdmicas, en todo el mundo han planteado
la necesidad de la “Reforma del Estado” con la finalidad de establecer los ajustes necesarios para
afrontar las consecuencias y crisis provocadas por el debilitamiento del modelo intervencionista del

Estado en la economia.

En este contexto, los procesos de democratizacion han sido otro factor para el replanteamiento de
las instituciones de gobierno con la finalidad de afrontar sus tareas y retos con responsabilidad
politica en el manejo de los recursos publicos. A través de este apartado, se ubicaran las
propuestas generadas, a partir de las causas econémicas que han dado cauce al replanteamiento

del Estado, asi como sus subsecuentes propuestas para el gobierno y la administracién publica.

1.2.1 Sobre el Estado

El desarrollo y expansionismo del mercado ha provocado cambios derivados como consecuencia
del proceso de globalizacion, obligando a los Estados nacionales a realizar reestructuras en el
marco institucional con la finalidad de establecer la llamada “Reforma del Estado”, buscando asi
una nueva forma de afrontar las necesidades sociales en un mundo globalizado. En este sentido,
los Estados- Nacion “han tenido que adoptar las medidas necesarias para poder integrarse a

manera de conformar “una nueva arquitectura institucional para poder entender el mundo.”"®

La crisis por la que los Estados Naciones, derivaron en un proceso generalizado del cambio
estructural que fue en su mayor o menor intervencion en la economia, asi el replanteamiento del
modelo del Estado interventor en la economia establece la necesidad de encontrar nuevos

modelos de intervencion estatal, referentes al manejo de la economia y los asuntos publicos.

Para Peter Drucker el papel del Estado en la economia, se planeaba por dos grandes corrientes

ideoldgicas:

¥ Verduga Vélez, César. Gobernar la Globalizacion. La historia que comienza. Editorial Lumen Humanitas,
Argentina 2000. p. 178. Citado por Campos Alvarez Tostado, Op. Cit.
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= La idea keynesiana (0 neokeynesiana), basada en la ley de la oferta y la demanda, en
donde el “Estado deficitario” descansaba en tres postulados econémicos: que el consumo
crea automaticamente acumulacién de capital e inversion de capital (el multiplicador de
Keynes); que el ahorro es peligroso para la salud econdmica (del excesivo ahorro de
Keynes); y que los déficits gubernamentales estimulan la economia.

» La idea del Estado benefactor, descansa en dos postulados sociales; que el Estado puede
y debe redistribuir el ingreso para promover mayor igualdad de ingresos; el segundo
postulado es que los pobres so6lo necesitan dinero, lo que podria llamarse el credo de los

visitadores sociales.?°

Ante el agotamiento del Estado como interventor y promotor en la economia, ha surgido un nuevo
papel del Estado en el manejo de la politica econdmica, en donde actualmente prevalece el
sentido del libre mercado en relacion a la oferta y al consumo, con caracteristicas propias de un
Estado beneficiario y de asistencia social para los paises en subdesarrollo. Aunque casi ningun
pais llevé al maximo la aplicacién de las corrientes antes mencionadas, el replanteamiento del
Estado se debid en gran medida porque “en los estados existidé una desaceleracion de las tasas de
crecimiento en los paises desarrollados, que tiene como su principal causa la crisis endégena del
Estado de Bienestar en los paises desarrollados, del Estado desarrollista en los paises en
desarrollo; y del Estado Comunista, crisis que el proceso de globalizacion acentué al aumentar la
competitividad internacional y reducir la capacidad de los Estados nacionales para proteger sus

empresas.””'

Asi, el advenimiento de la reforma del Estado (aun por consolidarse) se realizd a través de
ajustes graduales en las atribuciones estatales, con correcciones transitorias, para que el cambio
obtenido se diese en funciéon de la conservacion del mismo mediante una mejor atencién a los

retos y demandas y exigencias en un entorno global, consolidando un Estado minimo.

Dentro de los principales objetivos que existen de la reforma del Estado, fue crear el marco

institucional adecuado, permitiendo dotarlo de nuevas instituciones para dar cauce a los rezagos

2 Drucker, Peter, Su vision sobre: la administracion; la organizacién basada en la informacion; la economia y
la sociedad, Grupo Editorial Norma, Colombia, 1996. p 272

2! Bresser Pereira, Luis Carlos; Cunill Grau, Nuria, Entre el Estado y el Mercado: lo publico no — estatal.
http://www.unpan.org. Consultado en octubre de 2006.
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producidos por los resultados del expansionismo mercantil, el cual repercutid en los sectores

social, econémico y politico.

El establecimiento de un nuevo marco institucional para el Estado, llevé al replanteamiento de la
estabilidad econdmica, provocada por las crisis recurrentes al debilitamiento y la capacidad del
Estado y sus instituciones para mantener el manejo de la economia. Esta reforma del Estado fue
mostrando los cambios en los niveles estructurales, para dotar a las instituciones estatales de
mayores capacidades y atribuciones de orden regulatorio y promotor de la economia, buscando

consolidar la relacion del Estado y el Mercado.

n22 n23

De esta forma surgieron la “vision institucionalista” y “neo-institucionalista”* para consolidar los
cambios en el manejo politico, econémico y administrativo del Estado y buscar contrarrestar las

crisis econoémicas y sociales que fueron producto del debilitamiento del modelo intervencionista.

Para Ayala Espino, los cambios institucionales de la reforma del Estado se fueron dando en tres
grandes momentos:

Cuadro 1.1 Reforma del Estado

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Estabilidad Macroeconémica Reforma institucional: Nuevo Reforma del Estado y del
marco legal mercado
= Ajuste de las finanzas = Privatizacion * Precios de mercado
publicas = Descentralizacion = Competencia
» Reforma fiscal = |nversion extranjera * Productividad
» Reforma monetaria = Eficienciaen la = Eficiencia
= Disminucién de asignacion = Competitividad
subsidios y = Modernizacion de la
transferencias a administracion
empresas y familias = Desregulacion
= Ajuste de precios

22 3e refiere a la concepcién del mercado como una institucion compleja, que es resultado de los arreglos
econdmicos, sociales e institucionales a los cuales llegan los individuos, y que opera en la sociedad, la
politica y la economia. Véase Ayala Espino, José. Instituciones y Economia. Una introduccion al
neoinstitucionalismo econémico. Fondo de Cultura Econémica, México, 1999, p. 36.

% E| neo-institucionalismo estudia a las instituciones (...) desde un angulo estatico, como estructuras; como
sistemas de normas para la distribucion del poder; como red de relaciones; como sistemas de cumplimiento
de normas y ordenes; como categorias o clases de individuos que colaboran en diferentes escalones
jerarquicos de las estructuras; los diversos tipos de motivaciones que lleva al convencimiento a un individuo
a pertenecer a una determinada organizacion. Véase Pichardo Pagaza, Ignacio. Modernizaciéon
Administrativa. Propuesta para una reforma inaplazable. El Colegio Mexiquense- UNAM. México, 2004. p.
66.
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Cuadro 1.1 Reforma del Estado (continuacion)

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3
Estabilidad Macroecon6émica Reforma institucional: Nuevo Reforma del Estado y del
marco legal mercado
Duracion: corta Duracion: media Duracion: larga
Costos: generalizados para Costos: localizados Costos: para todos los
todos agentes y por largo tiempo
Instrumentacién: desde arriba | Instrumentacion: compleja y Instrumentacién: compleja e
y técnica sencilla con participacién de cuadros | involucra a toda la sociedad.
Resultados: corto plazo medios
Resultados: mediano plazo Resultados: largo plazo

Fuente: Ayala Espino, José. Fundamentos institucionales del mercado, UNAM, Facultad de Economia, México, 2000, p. 85

La reforma del Estado, con el fin de buscar el equilibrio de los mercados internos y externos, se
refiri6 a buscar la estabilidad gradual en el manejo de la politica econdmica; en este sentido, el
debilitamiento de los postulados keynesianos y la intervencion excesiva del Estado en las
cuestiones econdmicas, provocé crisis al interior de los Estados nacionales, trayendo como
consecuencia la reduccion del aparato gubernamental frente a una oleada de privatizacion y

desincorporaciones que el gobierno mantenia como el unico administrador.

De esta manera, fue necesario implementar esquemas administrativos que permitieran a las
instituciones llevar a cabo el correcto manejo de la economia y que a su vez, permitiera una
adecuada reasignacion de los recursos en los sectores social y privado para establecer un sistema

de equilibrios financieros y contrarrestar los contrapesos de las crisis generadas en la economia.

La necesidad de formular una nueva relacion en torno al Estado y al mercado, se refirio a las
medidas indispensables para el establecimiento de mecanismos de intervencion en la economia,
buscando que el nivel de interrelacion entre el mercado conjuntara un equilibrio para el desarrollo,
asi la reforma del Estado encaminada a brindar mayor libertad de accionar de los mercados,
provocd que los sistemas gubernamentales empezaran a adoptar elementos del mercado para
optimizar la consecucion de los fines sociales y dotarlo de herramientas que permitieran brindar
sistemas de apertura econdmica, creando incentivos para fomentar la productividad e inversion de

los mercados ante el expansionismo mundial del comercio de bienes y servicios.
Con el fin de delimitar la reforma del Estado hacia las instituciones de los mismos, los elementos

considerados para afrontar reformas internas se propiciaron con el analisis y evaluacion de las

capacidades de los gobiernos para ordenar y dirigir la accion publica y privada, este
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redimensionamiento de los Estados hacia el interior, provocé los cambios necesarios para generar
herramientas en el gobierno, la politica y las leyes adecuadas en la relacion Estado — mercado.

Los principales cambios se suscitaron en los siguientes contenidos:

Cuadro 1.2 Niveles de la Reforma del Estado

Nivel Acciones realizadas
Donde se da el redimensionamiento del Estado, la reducciéon de su
En la gestion o tamafo, disminucion del nUmero de empresas y modificaciones en su
. proceso de toma de decisiones e implementacion de politicas.
gobierno
Reformas en las maneras de relacién politica entre la sociedad y
Politica Estado, de elegir a los titulares de los poderes del Estado, cédmo se
componen y ejercen los poderes publicos. Formas de interrelaciéon
entre los poderes y niveles del Estado.
En la Constituciéon Consumacion de la reforma del Estado en las leyes fundamentales
Politica del Estado del mismo, relativas al ambito y ejercicio de las libertades politicas y
economicas de los ciudadanos, y al ambito y ejercicio de los poderes
regulatorios y de intervencién del Estado.
Nuevo marco y Es la reforma profunda del Estado.
fundamento juridico.

Fuente: Aguilar Villanueva, Luis. “Gestién Gubernamental y Reforma del Estado” en Cambio Politico y Gobernabilidad, CONACYT-
CNCPyAP, México, 1992, pp. 131-147.

Los cambios planteados a través del proceso de reforma del Estado, sobre todo a partir de la
década de los noventa en los paises del mundo, derivaron una serie de reformas estructurales,

como a continuacion se resume en el siguiente cuadro:

Cuadro 1.3 La modernizacion del Estado en el contexto internacional

Pais Denominacion de lainiciativa para la reforma o modernizacion del
Estado
Alemania “El Estado Flaco” a partir de 1995-1997
Canada “En pro del Estado Adecuado” a partir de 1996. En ella se identifican 4

objetivos: clarificacion de roles de gobierno; reasignacion de recursos a
nuevas prioridades; respuesta a nuevas demandas ciudadanas; gobierno
con menos déficit y deuda

Dinamarca “Una nueva visién del Sector Publico” en 1993 y “Bienestar para los
Ciudadanos” en 1995
Francia “Plan de Modernizacion del Estado” en 1995
Reino Unido “Continuidad y Cambio” en 1994
Irlanda “Un mejor Gobierno” en 1996
USA “Revision de la Gestion Nacional” en 1993 y el “Reinventing Government”
México “Programa de Modernizacion de la Administracién Publica 1995 — 2000” y
“Modelo Estratégico para la Innovacion Gubernamental” en 2001
Argentina “Plan de Modernizacion de la Administracion Publica” en 2000 / 2001

Continuacion...
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Cuadro 1.3 La modernizacion del Estado en el contexto internacional (continuacion)

Pais Denominacion de la iniciativa para la reforma o modernizacion del
Estado
Brasil “Plan Director de la Reforma del Estado” iniciado 1995 en el cual se define

un esquema de estructura de gobierno compatible con una mayor
flexibilizacién de las agencias estatales en cuanto a objetivos, métodos y
relacion gobierno — organizaciones sociales.
Espafa “Plan de Modernizacion de la Administracion General del Estado” iniciado en
1992 con antecedentes de disefio de politicas en el estudio del Ministerio
para las Administraciones Publicas denominado “Reflexiones sobre a
modernizacion de la Administracion General del Estado” de 1989
Fuente: Malvicino M.S., Guillermo. “La gestién de la calidad en el ambito de la administracién publica: potencialidades para un cambio

gerencial”. VI Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Buenos Aires, Argentina, 5-
9- Nov. 2001, p. 2

A partir de las reformas mas significativas derivadas del proceso de integracion mundial, el papel
del Estado se ha modificado en su ambito de accionar y responsabilidad. De esta manera, para
Ricardo Campos las “perspectivas de la globalizacién ante la participacién del Estado,”® se
centraron en las siguientes: “1) El crecimiento econémico es necesario para el desarrollo humano
de largo plazo; 2) Es necesario una optimizacion del gasto humano de largo plazo; 3) Se deben
reestructurar los presupuestos nacionales, destinando los recursos a actividades mas productivas.
Los nuevos recursos pueden provenir de una reduccién en gastos militares, asi como detener
fugas de capitales, combatir la corrupcion, reformar las empresas publicas ineficientes y reducir la
burocracia excesiva; 4) Los gastos sociales deben ser reasignados de acuerdo a las prioridades;
5) Ahorrar recursos a través de mecanismos descentralizados y participativos, cobrando a los
usuarios por los beneficios que reciben e incentivando la participacién privada en el financiamiento
y generacion de servicios sociales; 6) La ayuda provista por organismos nacionales vy
multinacionales debe destinarse a los que mas necesitan; 7) Ciertas estrategias de indole politica
podrian evitar el mal uso de los recursos; ejemplo incentivar la libertad democratica, compensar a
los grupos poderosos para lograr su apoyo, dar poder a pequefios grupos a través de la
descentralizacion, dar facilidad de crédito a los pobres, garantizar prensa libre, entre otros; 8)
Elaboracion de planes destinados al desarrollo humano, en los cuales se elabore un perfil de
desarrollo actual, se identifique y evalle objetivos, se reestructure presupuestos y se adopte una
estrategia politicamente viable; y, 9) Finalmente, poseer un plan global que contemple el desarrollo

humano y perciba las coincidencias o divergencias con el crecimiento econdémico.”?®

% Campos, A.T. Ricardo y Martinez A. Miguel. Op. Cit. pp. 68-73

% Elementos de Mancero, Xavier. “La medicion del desarrollo humano: elementos de un debate”, en
Estudios Estadisticos y Prospectivos, Serie 11, CEPAL 2001. Citado por Campos, A.T. Ricardo y Martinez
A. Miguel. Globalizacién y la Muerte del Estado Nacién, Op. Cit. p.73
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Conforme a lo anterior, se observan los retos y nuevos planteamientos surgidos en torno al
Estado, a partir de un contexto global, en donde las reformas y modernizaciones han sido con la
finalidad de transformar las instituciones de gobierno y sus administraciones publicas para afrontar

los retos sociales y econdmicos del contexto global.

1.2.2 Sobre el Gobierno

Afrontar el replanteamiento de las capacidades de los gobiernos fue un elemento por el cual se
establecid la reforma del Estado, en donde los asuntos de las nuevas realidades sociales, llevaron
al establecimiento de la estructura y el replanteamiento en la efectividad de las acciones

gubernamentales.

Paulatinamente, la necesidad del cambio en las organizaciones gubernamentales se debid a que
“la globalizacion esta liderada por los mercados y las empresas mas que por los gobiernos”?.
Debido a lo anterior, el replanteamiento de la capacidad de gobierno de los Estados fue buscar un
punto de equilibrio entre el desarrollo de los mercados y la cobertura de atender los problemas
publicos. Asi, el replanteamiento de la capacidad de respuesta de los gobiernos se visualizd en
ubicar los sectores en los que el gobierno podia incidir en el manejo de las politicas publicas, éstos
son: “un sector publico, o sea el Estado; un sector privado, o sea los negocios; y un sector
social”.?’

La delimitacion del quehacer gubernamental en los espacios publicos trajo consigo el
establecimiento de replantear la funcionalidad de los gobiernos, bajo el término de
“Gobernabilidad”; concepto que por las condiciones econdmicas, politicas y sociales de los paises,
frente a las capacidades de gobierno generadas por las cuestiones econdmicas, se caracterizé
como un elemento para determinar y replantear las funciones y atribuciones que actualmente los
gobiernos deben mantener en un ambiente de encuentro entre el mercado y el Estado. Esta
situacion llevé a los gobiernos a establecer reformas de Estado brindando una armonizacién entre
los agentes de mercado y los agentes sociales. Esta relacion de agentes, es el medio para
identificar las necesidades y capacidades en que los gobiernos deben mantenerse en
institucionalidad. Bajo este esquema, un primer acercamiento al concepto de gobernabilidad es “la

distancia entre las demandas sociales y la habilidad de las instituciones publicas para

% Dehesa, Guillermo. Op. Cit., p.13
" Drucker, Peter. Op. Cit., p. 251.
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satisfacerlas; asi pues la gobernabilidad es entendida como la capacidad de las instituciones

publicas de hacer frente a los desafios que confronta, sean éstos retos u oportunidades.”®

De esta manera, los agentes econdémicos demandan nuevas capacidades de gobierno que
permitan el funcionamiento del mercado y sus agentes ante la inclusiéon de las demandas sociales,
es aqui donde el concepto de gobernabilidad implica la reestructuraciéon de los gobiernos frente a

las reforma de Estado.

El acercamiento al concepto de gobernabilidad surge a partir de cuatro premisas: %
e EIl planteamiento de la necesidad de superar el desajuste entre unas demandas
sociales en expansion y la crisis financiera de eficiencia del sector publico que
caracterizo los 70.
e La consolidacion de las democracias en transicion.
e Las recomendaciones de las Agencias internacionales.

e El proceso de construccion de la Unién Europea.

El grado de solucion de conflictos, demandas ciudadanas y la forma en que se resuelven éstos,
establecen una mejor relacién entre gobierno y sociedad, generando la gobernabilidad necesaria
que determina el grado de satisfaccion de los ciudadanos hacia las acciones de gobierno. Las
formas en que se resuelven los problemas y demandas ciudadanas estan determinadas por las

capacidades institucionales de los gobiernos.

El gobierno ejerce funciones que le son conferidas por un marco normativo e institucional que lo
faculta para realizar las acciones establecidas por ley, la forma en que el gobierno lleva a cabo sus
acciones, en gran medida estd condicionada por las capacidades de las instituciones y
organizaciones gubernamentales. El gobierno, en este sentido, esencialmente realiza tres

acciones:

1. Movilizan recursos: Los recursos movilizados por el gobierno — leyes, ingresos fiscales y

empleados publicos — se extraen en parte de la sociedad (por ejemplo mediante la

2 Prats, Joan. “El concepto y analisis de la Gobernabilidad”, en Revista Instituciones y Desarrollo, No. 14-15,

Instituto de Gobernabilidad de Catalufia, Barcelona, Espafia. www.iigov.org. Consultado en agosto 2006
.241.

& idem.
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recaudacion de impuestos) y en parte se generan dentro del propio gobierno (como ocurre

con las leyes).

2. Combinan recursos en programas: La combinacién de recursos gubernamentales requiere
la autorizacion politica, ya se exprese con una decision consciente del gobierno en turno o
por una ley promulgada tiempo atras, y la accion administrativa por una organizacion
particular dentro del gobierno, ya que un departamento de defensa y un ministerio de

pensiones tienen una mezcla distinta de programas y de recursos.

3. Entregan los resultados de los programas: la entrega de bienes y servicios a los
ciudadanos que se trata de beneficiar es la justificacion de la mayoria de los programas del

gobierno contemporaneo.*°

Estos elementos de las acciones que realiza el gobierno son conformados y estructurados de tal
manera que den solucion a las demandas generadas por los actores de la sociedad. Asi, la
alineacion de las leyes, recursos y programas estan focalizados a dar solucién especifica a los

retos y oportunidades que se plantean los gobiernos ante sus ciudadanos.

La alineacién de leyes, recursos y programas, adquiere un grado de especializacion compleja, que
estd determinada por el propio Sistema Politico, asi como las formas y técnicas en que los
gobiernos encaminan sus leyes, recursos Yy programas, permitiendo a las instituciones
gubernamentales la efectividad de sus acciones; y que estos elementos (leyes, recursos y

programas), sean encaminados a elevar la gobernabilidad.

La apertura democratica ha llevado a los gobiernos al replanteamiento de sus propias capacidades
en el establecimiento de la creacion de espacios de interlocucion entre la sociedad y el gobierno.
Este replanteamiento de las capacidades de gobierno, es producto de los resultados percibidos por
la sociedad y la efectividad de gobierno. Otro aspecto fundamental por el cual se han cuestionado
las capacidades del gobierno, se refiere al proceso de Globalizacién, éste ha provocado una
apertura comercial que obliga a los gobiernos a tomar acciones que permitan la apertura de

nuevos esquemas econdmicos, fortaleciendo a su vez los sistemas econdmicos internos. El

% Rose, Richard. El Gran Gobierno. Un acercamiento desde los programas gubernamentales. Fondo de
Cultura Econdémica. México 1998, p. 67.
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desarrollo de la llamada gobernabilidad fue un elemento de “cémo regulan y promueven los

gobiernos las politicas de desarrollo”’ frente a las nuevas realidades sociales.

Para Ricardo Uvalle, las relaciones Estado — sociedad, no siempre estan al alcance y voluntad de
los gobiernos, sino que paulatinamente es “indispensable la revisidon continua de las capacidades

de direccién y coordinacién publica para responder a problemas viejos y nuevos de la sociedad”.*?

1.2.3 Sobre la Administracién Publica

Las nuevas corrientes generadas para la reforma de Estado y de gobierno trajeron como
consecuencia la adopciéon de nuevas formas de maximizar en los procedimientos los resultados de
las administraciones publicas, buscando garantizar que se cumplieran los objetivos planteados,
acordes a las realidades y necesidades de las sociedades contemporaneas. De tal manera, los
paises miembros de la OCDE han tenido que renovar las instituciones publicas y generar los
marcos institucionales que garanticen el desarrollo sostenido basado en la eficiencia, eficacia, el
ahorro, los resultados, el control y la plena armonia entre los sectores publico y privado, la diversa
complejidad organizacional que éstos encierran, asi como los diferentes fines perseguidos entre

uno y otro.

El agotamiento del modelo burocratico®® trajo como consecuencia el replanteamiento de un

“modelo de mercado para la administraciéon publica”*

, en donde las técnicas y procedimientos
aplicados por la administracién publica, carecieron de fundamentos institucionales para poder
afrontar las nuevas responsabilidades y retos surgidos de una sociedad abierta y demandante en

la integracién de los asuntos publicos y responsable de los “valores politicos con la sociedad

31 Uvalle Berrones, Ricardo, La transformacién procedimental y democréatica de la Administraciéon Publica.
IAPEM, México, 2005, p. 47

%2 Uvalle Berrones, Ricardo. “Espacio Publico, Mision de Estado y Gestidn Publica”. Revista Convergencia,
enero — abril del 2000, Num. 21, pp. 256

%% Durante un tiempo, el modelo burocratico, que era el que caracterizaba a las administraciones publicas,
tuvo sus éxitos a la hora de gestionarlas debido a su focalizacién en la jerarquia, predictibilidad, especifica
division del trabajo y desempeno basado en los méritos. Sin embargo, las exigencias de una sociedad de
creciente complejidad y en cambio constante han convertido en inadecuado al modelo burocratico. La
supervivencia de la burocracia en contextos para los cuales no fue pensada, como los actuales, ha generado
disfunciones” en Gasco, Mila. Impacto organizacional e institucional de proyectos de gobierno electrénico, en
el Instituto Internacional de Gobernabilidad www.iigov.org, p. 1

3 Cunill Grau, Nuria, “La democratizacion de la administracion publica. Los mitos a vencer’, en Politica y
Gestion Puablica, CLAD, Fondo de Cultura Econémica, p. 43
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civil’*®. De esta manera, “la administracion publica ha ido perdiendo su vigor formal derivado de la
fortaleza inherente al concepto de Estado clasico y se ha transformado en un instrumento que

capta recursos para transformarlo en servicios directos e indirectos a los ciudadanos” *

Como consecuencia del proceso de globalizacion, los Estados manifestaron la necesidad de
replantear la organizacion interna de sus administraciones publicas, como elemento que permitiera
crear nuevas capacidades institucionales a los gobiernos, de tal manera que “a pesar de que la
globalizacién esta enfatizada como una manifestacién econdémica, ella debe ser visualizada
asimismo como un fenémeno integral donde la administracion publica es observada de manera

central desde la 6ptica econdmica.”®

Asi, el centralismo y las decisiones verticales fueron disminuyendo la capacidad de la
administracion publica en la elaboracién, aplicacion y seguimiento de los programas
gubernamentales. De esta manera, las nuevas tendencias de la administracién publica, dejan
claro que los modelos por los que se operaba anteriormente el manejo administrativo de los
asuntos publicos se debilitaron en los resultados, ante este hecho; asi como del expansionismo
mercantil, propiciado por la globalizacién, se incorporan nuevas técnicas administrativas para la
elaboracion de bienes y servicios publicos. De esta manera, los gobiernos han venido adoptando
nuevas herramientas para el logro de los objetivos institucionales de la administracion publica,
estas herramientas justifican la planeacién, elaboracién e implementacién efectiva de las acciones

de gobierno.

Las reformas administrativas, realizadas a partir del redimensionamiento del aparato burocratico,

implicaron “revisar, ajustar, adaptar e innovar tanto estructuras, como funciones y politicas no en si

138

mismas, sino de acuerdo con la relacion estructural que tiene con la sociedad”™, este elemento

%% | os valores que se concentran entre la administracion publica y la sociedad civil, son los valores publicos
(interés comun, interés compartido, corresponsabilidad, vida asociada, bienestar, equidad y rendicion de
cuentas) y administrativos (eficiencia, eficacia, efectividad, productividad y calidad). Véase Uvalle Berrones,
Ricardo, La transformacion procedimental y democrética de la Administracion Puablica, Op. Cit., p.59

Ramié Matas Carles. “Los problemas de la implantacion de la Nueva Gestibn Publica en las
Administraciones Publicas Latinas: Modelo de Estado y cultura institucional.” Documento publicado en la
Revista del CLAD Reforma y Democracia No. 21, Caracas, Venezuela 2001 p. 3
3" Guerrero. Omar. Gerencia Publica en la Globalizacién, UAEM- Porrtia, México 2003. p 31
% Uvalle Berrones, Ricardo, La transformacién procedimental y democratica de la Administracién Publica,
Op. Cit., p.59
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permitié establecer una nueva relacion entre la sociedad y los gobiernos como un elemento de

gobernabilidad democratica, resaltando la “expresion nutrida y compleja de la vida plural” *

La creacion de una nueva arquitectura institucional para la administracion publica ha provocado
transformaciones que han llevado a cabo los Estados al interior de sus gobiernos, de manera que
los gobiernos han avanzado en cambiar sus formas por las cuales se realizan las tareas de
gobierno. Se identifica como una constante del cambio: “un proceso permanente, que persigue

"4 creando nuevos modelos

incrementar la eficacia y la eficiencia del aparato administrativo
organizacionales y administrativos donde se incorporan recursos politicos, econémicos, técnicos y

tecnoldgicos con la finalidad de dar cauce a la orientacion y direccién de la accion publica.

1.3 Gestién Publica

Ante el agotamiento del modelo burocratico se han desarrollado propuestas para realizar un
replanteamiento en las capacidades de los gobiernos, con la finalidad de dar un enfoque
organizacional basado en la economia, la eficacia y la eficiencia. En este sentido, a partir de la
década de los sesenta, aunado al enfoque de politicas publicas, se desarrollo el Public
Management como una propuesta basada en los elementos fundacionales del Management
empresarial y que actualmente, se ha insertado en el campo de la administracion publica como
una estrategia de direccion gubernamental para posicionar los resultados con el ciudadano en la

democracia.

Con base en lo anterior, a continuacién se explicaran los elementos tedrico — conceptuales de la
Gestion Publica con la finalidad de interrelacionar la corriente Econémica del modelo, que busca la
racionalizacién de los recursos escasos; Yy por otra parte, los elementos conceptuales en el marco
del Estado para poder adentrar la explicacion de los modelos propuestos a lo largo del desarrollo
de la Gestion Publica con el objetivo de implantarlo en el contexto gubernamental a través de la

implantacién de técnicas gerenciales.

% Uvalle Berrones, Ricardo, La responsabilidad politica e institucional de la administracién publica. IAPEM,
México, 2003. p. 52

0 Sanchez, Gonzalez, José Juan. Reforma, modernizacion e innovacion en la historia de la Administracion
Publica en México. Editorial Miguel Angel Porrta, México, 2004, p. 27
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1.3.1 Conceptos

La crisis econémica mundial por la cual se cuestiond la ineficacia del gobierno, determiné la
concepcion de la Gestion Publica, como el manejo eficiente de los recursos publicos y ante el
agotamiento del modelo burocratico en los gobiernos, se llevo al replanteamiento de la manera en
que los gobiernos alcanzan sus resultados, de este modo las transformaciones que encuentra el
Estado, gobierno y administracion publica, surgen con el planteamiento de nuevos modelos y
esquemas globales surgidos a partir del nuevo orden mundial. Asi, la Gestién Publica (Public
Management), ha sido uno de los fundamentos por los cuales se describen los nuevos
planteamientos del quehacer gubernamental. En donde la visién de la gerencia privada fue
elemento de argumentaciéon de la nueva responsabilidad y quehacer de las acciones de gobierno,
de esta manera, se puede plantear que “quiza algunas de las mas prometedoras y menos

exploradas maneras para mejorar la funcién de gobierno son emplear mecanismos de mercado™*'.

Dentro de los fundamentos de la Gestion Publica se encuentra el agotamiento del modelo

burocratico, que propicioé:

1.- Crisis de eficiencia en las agencias gubernamentales
2.- Crisis de eficacia en las acciones gubernamentales
3.- Crisis de legitimidad*?.

En cuanto a la crisis de eficiencia de las agencias gubernamentales provocada por los
cuestionamientos de crisis financiera mundial, surgida en los afos ochenta, “se levantd un
escenario caracterizado por enormes desajustes en los planos productivos, una creciente

expansion simultanea del intervencionismo estatal y su ineficacia”®®

, se propicié el llamado
redimensionamiento del aparato burocratico, en cuanto a la intervencion del Estado en todos los
rubros (econémico, politico y social), de esta manera, el proceso de desregulacion de las
empresas publicas, propicid una oleada de privatizaciones, por lo menos en paises donde el
aparato burocratico era amplio. Asi el sentido de la economia en el manejo publico, tuvo sus

repercusiones con la reduccion de costos de gobierno.

*! Ayala Espino, José, Fundamentos institucionales del mercado, Op Cit.. p. 56

2 Cabrero Mendoza, Enrique. Gerencia Publica Municipal: Conceptos basicos y estudios de caso. CIDE,
México, 2000. p. 20

* Millan, Rene, “De la dificil relacion entre el Estado y Sociedad” en Camou, Antonio. Los desafios de la
Gobernabilidad. Instituto de Investigaciones Sociales, UNAM — FLACSO, México, 2000, p.98.
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Ante la crisis de eficiencia y eficacia de los gobiernos, el papel de la legitimidad en las acciones de
gobierno fue cuestionado para la generacion de nuevos marcos juridicos que permitieran lograr un
replanteamiento entre la capacidad de gobierno y las necesidades del mundo contemporaneo. De
esta forma, la teoria en el ambito de la Gestién Publica, “consiste en ayudar a los administradores
a lograr que la inteligencia critica y analitica se involucre en el disefio y la eleccion de las

disposiciones necesarias para alcanzar las metas de las politicas publicas.”**

Los modelos de administracion del modelo burocratico basados en la division de funciones y en la
estructura jerarquica han perdido su razén de funcionalidad, fundamentado de esta manera el
modelo posburocratico, en donde la razon se basa “del interés publico a los resultados que

aprecian los ciudadanos.”*

La Gestién Publica, “entendida como la actividad que organiza, coordina, implementa y evalla las
politicas que el gobierno decide llevar a cabo con el consenso de los ciudadanos™® es un

elemento que busca incidir en la gobernabilidad democratica de los Estados nacionales.

En cuanto la hechura, implementacién y evaluacién de las politicas publicas, se replanted “como
un proceso a través del cual se formulan las politicas, se distribuyen los recursos y se implantan

programas, antes que como una cuestion politica por derecho propio.”*’

Los enfoques conceptuales de la gestion publica, surgieron a partir de la década de los setenta,
basados en la escuela de las politicas publicas (enfoque P), asi como de la propia administracion

publica (enfoque B). Los elementos conceptuales de los enfoques son*:

El enfoque P:
= Reconocimiento de la importancia del analisis de las politicas para la gestion publica;

= Aprendizaje basado en la experiencia de los practicantes;

4 Campos Alvarez Tostado, Ricardo; Martinez Anzures, Luis Miguel; Ruiz Méndez, German, coaut., Alta
calidad en la gestién publica. 3a. Edicion, IAPEM, México, 2006, p.145

*® Barzelay, Michael, El paradigma posburocratico, FCE, México, 1998. p. 176

6 Uvalle Berrones, Ricardo, La transformacion procedimental y democratica de la Administracion Publica,
Op. Cit., p. 119

4 Barzelay, Michael. La nueva gestién publica. Un acercamiento a la investigacién y al debate de las
politicas. Fondo de Cultura Econémica, México, 2003. p. 15.

*® Bozeman, Barry (coord.) La Gestién Publica. Su situacién actual, Fondo de Cultura Econdmica, México,
1998. p. 41.
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Preocupacion por destilar lecciones y transmitirlas de una manera facil de comprender, y
Promocién del didlogo entre administradores experimentados o ejecutivos politicos y

estudiosos de la gestion publica.

El enfoque B:

Mayor orientacion hacia la investigacion y la teoria;

Capacidad de adaptar y difundir métodos, técnicas y teorias de una variedad de disciplinas;
Incorporacion de comparaciones cada vez mejor desarrolladas, basadas en la experiencia
de la gestién publica y la privada;

Orientacioén hacia la gestién estratégica;

Preocupacion por cuestiones de proceso, y;

Mayor concentracion en el administrador publico de carrera que en el ejecutivo publico.

La Gestién Publica retoma los elementos de lo privado sobre lo publico, generando una nueva

vision sobre la Administracion Puablica, los conceptos fundacionales que la integran, se concentran

49

en:

Orientacién al cliente: la idea de la orientacion al cliente se consagré en la idea empresarial
de la soberania del consumidor, donde uno de los propdsitos esenciales de la reforma de la
gestién publica consistié en integrar las actividades de la administracion publica al cliente.
En este sentido, se desarrollé6 una divisibn de esos clientes, entre los usuarios de los
servicios y los consumidores de servicios. Aunado a esto otro de los conceptos
desarrollados en la gestion publica es el empoderamiento del cliente.

Privatizacion: El nuevo manejo publico se esfuerza por la disminucion del gobierno en el
que se suscribe la privatizacién de las acciones dirigidas por la administracion publica. Para
esto, deben tenerse en cuenta cuatro lecciones aprendidas de la organizacion excedente
de la administracién publica: enfocarse en el desarrollo y preservacion de una vision
empresarial; practicar un liderazgo efectivo y desechar la direccién tradicional; fomentar la
innovacion en todos los niveles de la organizacion; y mejorar las relaciones con los clientes
externos. El modelo del manejo publico se propone reemplazar exitosamente al viejo
paradigma. El modelo neogerencial es propuesto como una conciliacién entre la teoria de

la administracion publica pero polemizada el modelo weberiano.

* Guerrero, Omar. La Nueva Gerencia Publica. Fontarama, México, 2004. pp.53-69
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Mercado: Dentro del modelo de la Gestion Publica se establecen mercados al interior de la
administracién publica y utiliza la contratacion como un hecho de competitividad. De esta
manera los sentidos esenciales del mercado se han incorporado en el sector publico. El
crecimiento de los mercados internos han obligado a que la administracion publica articule
entre agentes del mercado.

Competencia: Bajo el esquema del nuevo manejo publico las organizaciones de la
administracion publica son redisefiadas dentro de los modelos econdmicos del sistema de
contrato, como en las empresas privadas. La competencia es crucial porque incorpora la
idea de proporcionar eficiencia a los servicios publicos como las proveedoras de los
servicios del gobierno. La modificacion de la administracién publica en el sentido de la
competencia, implica la manera en que se proveen los servicios de alta calidad para los
valores ciudadanos e incrementar la autonomia de los manejadores publicos, pues los
servicios son tan competitivos como los de la empresa privada. La Gestion Publica tiene en
la orientacién al cliente el espacio de proximidad que requiere para poner al proveedor y al
consumidor.

Enfoque empresarial gerencial: El paradigma de gestion comprende los papeles de
empresario y gerente, que se insertan en el desplazamiento del modelo de la
administracion publica en la idea de la eleccién publica.

Gestion por objetivos y resultados: El disefio de objetivos y resultados son las propuestas
de este modelo en el que se definen metas, indicadores expresados en términos
cuantitativos, en donde se alinean recursos con resultados.

Agenciacion: El propdsito central del modelo neogerencial es buscar la desagregacion de la
burocracia, en una diversidad de agencias que operan conforme a sus propios servicios. En
este sentido se impone establecer un sistema gerencial uniforme dentro de unidades
corpéreas integradas alrededor de productos.

Reduccién de costos: El fin supremo del modelo neogerencial se basa en la reduccion de
los costos de gobierno en los que el reforzamiento de la disciplina laboral en rigor del
manejo de los recursos. De esta manera, los modelos de hacer mas con menos son
esenciales para la implantacion del modelo neogerencia. La nueva revolucién gerencial
involucra directamente al Estado, gobierno y su administracion, por ende involucra el
movimiento de los ideales y esencias de las organizaciones del sector publico en el manejo

de los recursos publicos y con tintes de mercado.
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En consecuencia la Gestion Publica es productora de estrategias para la accion, y medio valioso
para producir los resultados que se orientan en direcciéon publica, a partir de la definicion de
criterios y objetivos relacionados con los procesos del gobierno, donde “la democracia como
método se organiza en modos y formas para el abordaje de los conflictos que exigen respuestas
de acuerdo a la loégica de la decision politica, la disposicion de los recursos publicos, la capacidad

instalada de la gestion publica.”*

La idea del modelo de Gestion Publica fue establecer “mayor capacidad de innovacion
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institucional”™’, que permitiera afrontar los nuevos retos, como “una combinacion intrincada,

pragmaética entre el nuevo institucionalismo econémico y el gerencialismo.” *2

Derivado de lo anterior, el enfoque del nuevo institucionalismo, busca proporcionar un enfoque
econémico en un contexto de gobierno democratico. De esta manera, Guy Peters describe a la

buena institucion:

“...Ia necesidad de construir instituciones que puedan promover simultdneamente la
democracia y estabilidad de regimenes que sufren cambios, sobre todos en aquellos que
enfrentan al mismo tiempo el desafio de la democratizacion y del ingreso de una economia

de mercado.”®®

Se percibe entonces, a la Gestion Publica como la union de dos diferentes corrientes de ideas:

¢ Una deriva de la nueva economia institucional, que discute nuevos principios

administrativos tales como la eleccion del usuario, la transparencia y una estrecha

focalizacion en las estructuras de incentivos.

%0 Uvalle Berrones, Ricardo, La responsabilidad politica e institucional de la administracién publica. Op. Cit.,
.76

3 Ayala Espino, José. Op. Cit., p. 61

%2 Arellano Gault, David. Nueva Gestion Publica: ¢El meteorito que maté al dinosaurio? Lecciones para la

Reforma Administrativa en paises como México; Documento de Trabajo N° 108, Division de Administracion

Publica, CIDE, México, 2002, p. 14

% Guy Peters, B. El nuevo institucionalismo. Teoria institucional en ciencia politica. Editorial Gedisa,

Barcelona, 2003. p. 136
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¢ La segunda corriente se desprende de la aplicacion de los principios gerenciales del

sector empresarial privado al sector publico.**

El planteamiento de la Gestion Publica es, entonces, un modelo hibrido entre el Estado y la
Economia que busca determinar elementos de cambio, basados en la eficacia y eficiencia con la
finalidad de maximizar resultados de indole econémico — administrativa. (Ver diagrama 1.1:
Conceptos e instituciones de gestion publica).

Diagrama 1.1

Conceptos e instituciones de gestion publica

Conjunto de decisiones de coordinacion y motivacion de las personas — plasmadas en procedimientos y
GESTION PUBLICA mecanismos contractuales — para alcanzar los fines de la organizacion estatal (eficiencia y equidad), dentro de las
restricciones del marco juridico- politico.

Su estudio exige conocer:

1) Los conceptos basicos de la economia de la organizacion.
2) Los rasgos organizativos diferenciales

de las principales formas institucionales

de resolver el problema organizativo

Estado y mercado

ECONOMIA DE LA ORGANIZACION:
CONCEPTOS BASICOS

Organizacion Institucion Motivacion

Incentivos Transaccion Contrato
Coordinacion Propiedad Informacion
Eficiencia Jerarquia Poliarquia

Cultura Autoridad Racionalidad limitada

>‘ EL MERCADO COMO ORGANIZACION

e  Hipétesis institucionales, técnicas, de informacién y de comportamiento.

. Teoremas fundamentales de la economia del bienestar: el equilibrio
competitivo es eficiente y compatible con metas redistributivas — el
mecanismo de los precios de mercado minimiza los costes de transaccion.

. Fallos de mercado: competencia imperfecta, no rivalidad, asignacién
imperfecta de derechos de propiedad, informacién imperfecta y mercados
incompletos.

e  Soluciones organizativas: 1) cooperacion voluntaria y organizacion interna
empresarial; 2) cooperacion coactiva bajo instituciones estatales.

EL ESTADO COMO ORGANIZACION }4

Rasgos institucionales: pertenencia universal y poder coactivo.
Ventajas para remediar fallos de mercado: doctrina del interés colectivo.
Instrumentos: legislacion basica, regulacion, produccién, provision, transferencias e impuestos.
Fallos del Estado: restricciones politicas y “anatomia” basica de los fallos del gobierno.
La importancia de las instituciones politicas: supremacia del Derecho y naturaleza politica de los fines.
Restricciones organizativas para la gestién publica:
1) Objetivos de la organizacion.
2) Elecciones de gestores.
3) Incentivos organizativos e individuales.
. Modelos de gestion publica en los sistemas comparados; jerarquia frente a descentralizacion.

Conceptos e instituciones de gestion publica: una guia
Albi, Emilio; Gonzalez — Paramo, José Manuel; y, Lépez Casasnovas, Guillem. Gestion publica. Fundamentos,
técnicas y casos. Ariel Economia, Espafia 2000. p21

** Ormond Derry; y Léffler Elke. “Nueva gerencia publica: ;qué tomar y qué dejar?” en Revista del CLAD
Reforma y Democracia. No. 13 (Feb. 1999). Caracas, Venezuela, 1999. p. 3
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El planteamiento del modelo de la Gestidon Publica tiene dos fundamentos institucionales, por un
lado, se caracteriza al Estado como una organizacién en el que las leyes determinan el ambito del
accionar de las organizaciones publicas y en el que se determinan las atribuciones y funciones en
las que se desarrollan las politicas de gobierno. De esta manera, la Gestion Publica, se enmarca
en los elementos y rasgos caracteristicos del Estado, convirtiéndose en un modelo que busca
fortalecer los impactos y beneficios del sector gubernamental. Por otra parte, el segundo
planteamiento del modelo de la Gestién Publica, se basa en la economia del mercado, en donde
las organizaciones buscan la eficiencia como un elemento de maximizar las utilidades netas de las
transacciones econdmicas mediante la responsabilidad institucional de las organizaciones

economicas.

1.3.2 El papel del ciudadano en la Gestion Publica

Es comun establecer entre las propuestas generadas por la Gestion Publica el sentido de
“orientacion al cliente” como un elemento de interaccion entre usuario y proveedor dentro del
servicio publico. Estas propuestas vertidas del modelo de la Gestion Publica, dejan en claro la
necesidad imperante de establecer un vinculo de compromiso entre las organizaciones

gubernamentales y los usuarios y/o beneficiaros de las acciones de gobierno.

Para Michael Barzelay, en el modelo posburocratico, las organizaciones en el gobierno y fuera del

gobierno, existen dos tipos de clientes:

» Clientes individuales u organizaciones

= Clientes colectivos.®®

Esta relacion e identificacion de clientes se baso en la busqueda del compromiso entre prestador y
usuario de un servicio publico, el sentido de visualizar las acciones de gobierno dirigidas, son
elementos para establecer la orientacion de a quién se dirigen las politicas y acciones de gobierno,
en donde “el gobierno puede reestablecer un contacto mas directo con los ciudadanos, y los

ciudadanos con el gobierno.”*

% Barzelay, Michael. Op, Cit., p. 191
% Giddens, Anthony. Op. Cit., p. 92
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Basado en que “los tiempos actuales, donde las sociedades son cada vez mas abiertas, la relacion
de los ciudadanos con la administracién publica tiene que contextuarse en una 6ptica plural,

%" se puede establecer el vinculo con la ciudadania en las

participativa y corresponsable
decisiones gubernamentales y en la elaboracién de politicas publicas, dentro de los procesos de

hechura, implementacién y evaluacion.

El sentido de orientacion al cliente no implica el desplazamiento del ciudadano como tal, sino que
su sentido y significado se refiere a los elementos organizacionales que identifican la necesidad de
contar con mecanismos de comunicacion y focalizaciéon de las acciones de gobierno plural y
participativo, en donde las decisiones centralizadas de “arriba hacia abajo”, fueron sujetas a
cuestionamientos en cuando a los resultados esperados. Ahora, esta nueva relacién entre el
gobierno y el ciudadano, converge en nuevas tipologias por las cuales el ciudadano interviene en

los asuntos publicos, sea como “contribuyente, elector, cliente y usuario”®.

El rol del ciudadano en la democracia, implica diferentes tipologias, segun sea la participacion del
mismo en la intervencion de los asuntos publicos. Fue necesario replantear la creacion de nuevos
mecanismos de interaccion entre los gobiernos y sus ciudadanos, que dieran cauce a nuevos

enfoques de participacién ciudadana en la democracia.

De igual manera el papel y el quehacer gubernamental es variado y diverso en cuanto a sus
atribuciones y funciones se refiere, los elementos en donde el gobierno lleva a cabo labores ya

sean de indole econémica, politica y social, pudieran identificarse en las siguientes dimensiones: *°

a) ciudadano: rol politico
b) beneficiario: rol social
¢) usuario: rol politico-econémico

d) cliente: rol econémico.

En el rol politico del ciudadano, se enfoca la capacidad de decisidn, negociacion y participacion

del ciudadano en los asuntos publicos, el papel del ciudadano politico en la gestién publica es

%" Uvalle, Berrones, Ricardo. “El mundo actual de la ciudadania” en Revista Mexicana de Ciencias Politicas y
Sociales. México, Facultad de Ciencias politicas y Sociales abril — junio 1996. No. 164, p. 113

8 Uvalle Berrones, Ricardo. “El fortalecimiento de la vida democratica: la nueva relacion de la sociedad y el
Estado”. Publicado en la Revista del CLAD Reforma y Democracia. No. 20 (Jun. 2001). Caracas. p. 5

% Acosta, Daniel. Seminarios de investigacion cuantitativa, Posgrado en Ciencias Politicas de la UNAM,
Ciudad Universitaria. Enero- Julio 2005.
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fundamental en la construccion de decisiones de la vida colectiva. El consenso politico
determinado por las acciones de gobierno e implementado por la gestién publica proporciona
legitimidad, sustentada en la representatividad que la soberania otorga a los gobernados para
realizar con responsabilidad sus acciones. Por su parte, el rol social del ciudadano esta
determinado a ser receptor de las politicas y programas que garanticen su desarrollo, en las que el
gobierno brinda acciones encaminadas a fortalecer alguna carencia o necesidad indispensable y

gue no puede ser cubierta por los sectores menos desarrollados econdmica y socialmente.

El usuario de las acciones de gobierno se refiere a los servicios realizados a través de los actos
administrativos con la finalidad de satisfacer algun requerimiento especifico de la sociedad, este
tipo de acciones realizadas por el gobierno, estan determinadas de manera continua con la
finalidad de dar atencién especifica a una demanda. En este tipo de usuarios, el trato del servidor
publico al ciudadano, determinara un factor fundamental para garantizar la satisfaccion del

ciudadano con el servicio brindado.

El cliente, se refiere al beneficiario directo de una acciéon comercial que realiza el gobierno, en este
tipo de acciones se concentran a las empresas publicas ya que sus acciones son de indole
comercial, existiendo transacciones en donde el cliente busca satisfacer sus necesidades a un

menor costo.

El papel del ciudadano en la Gestién Publica se determina dependiendo del tipo de servicio y
accién publica que realice el gobierno, focalizando sus acciones a través de herramientas que
determinan la “irrupcion del ciudadano como unidad de referencia del servicio publico y no la

burocracia irrepresentativa como beneficiaria primaria.”®

1.3.3 Modelos de Gestién Publica

Como eje del analisis de los modelos de desarrollo institucional para el gobierno, se describiran a
continuacion, las propuestas establecidas para el mejoramiento de las funciones administrativas
del Estado, en materia del modelo de la Gestion Publica. En este sentido, se identifican cuatro

modelos para la implantacion, el primero se refiere al marco conceptual del paradigma

® Malvicino M.S., Guillermo. “La gestion de la calidad en el ambito de la administracion publica:

potencialidades para un cambio gerencial”. VI Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado
y de la Administracién Publica, Buenos Aires, Argentina, 5-9- Nov. 2001, p.4.
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posburocratico, surgido en la década de los ochenta en donde se identificaron los elementos para

la proporcionar mejoras al desempeno administrativo.

Por otra parte, el segundo modelo denominado la Reinvencion del Gobierno, surgido como parte
de la Revisidon del Desempefio Nacional durante el gobierno del presidente estadounidense Bill
Clinton, se convirtié en una de las obras mas representativas que influyé en todo el mundo con la

finalidad de proponer un nuevo modelo de gobierno, basado en la perspectiva empresarial.

El tercero y cuarto modelo descrito en el presente apartado, se refieren a las recomendaciones de
organismos internacionales con el propésito de orientar los esfuerzos del mejoramiento de la
funcién publica. De esta manera, las recomendaciones por la Organizacion para la Cooperacion y
Desarrollo Econémico (OCDE) fueron establecidas con la finalidad de modernizar las funciones
gubernamentales de los paises miembros. Por ultimo, el Consejo Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD) en 1997 emitié la llamada “Reforma Gerencial”, con la
finalidad de enmarcar las propuestas mundiales en el contexto latinoamericano. El conjunto de
informacioén presentada permitird describir en marco referencial del desarrollo de la Gestion

Publica.

1.3.3.1 Modelo del paradigma posburocratico

Como parte de las conclusiones realizadas por Michael Barzelay en la década de los ochenta en
un caso de estudio para Minnesota, el autor elabora una serie de reflexiones en torno al
desempefo de la administracion publica frente a nuevos elementos conceptuales que fueron
incorporados con el fin de mejorar el desempefio publico visto desde una perspectiva histérica. El
siguiente cuadro describe los elementos conceptuales del paradigma posburocratico desde una

perspectiva comparada:

Cuadro 1.4
Elementos conceptuales del paradigma posburocratico
Paradigma burocrético Paradigma posburocratico
Interés publico Resultados que valoran los ciudadanos
Eficiencia Calidad y Valor
Administracion Produccion
Control Lograr el apego a las normas

Continuacion...
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Cuadro 1.4 (continuacion)

Paradigma burocrético Paradigma posburocratico

Especificar  funciones, autoridad vy | Identificar mision, clientes y resultados

estructura

Justificar costos Construir la rendicion de cuentas
Fortalecer las relaciones de trabajo

Seguir reglas y procedimientos Identificar y resolver problemas
Mejorar continuamente los procesos

Operar sistemas administrativos Separar el servicio del control

Lograr el apoyo para las normas
Aplicar las opciones del cliente
Alentar la accién colectiva
Ofrecer incentivos

Evaluar y analizar resultados

Enriquecer la retroalimentacion

Fuente: Comparacion de paradigmas en Barzelay, Michael. El paradigma posburocratico. FCE, México, 1998. p 177

El paradigma posburocratico se basa en la definicion conceptual de tecnologias administrativas
privadas, con la finalidad de modificar la cultura organizacional de las organizaciones

gubernamentales, como una alternativa para reivindicar la imagen tergiversada de la burocracia.

1.3.3.2 Modelo de la Reinvencion del Gobierno
Las nuevas tendencias de la administracion publica se empezaron a fundamentar con los
principios de generar un gobierno competitivo en la prestacion de los servicios bajo la llamada
Reinvencion del Gobierno (Reinventing Government)®® desarrollada por los estadounidenses y
adoptada en la mayoria de los paises. Los elementos de la propuesta estadounidense,

consistieron en:

" Durante el gobierno del presidente de los Estados Unidos Bill Clinton se desarrolld la iniciativa de

“reinventar al gobierno” con el titulo la Revision del Desempefio Nacional (RND). Gran parte de la filosofia de
la RDN provenia de la obra de Ted Gaebler y David Osborne, publicado en 1992, Véase Shafritz y Hyde,
Clasicos de la administracion publica, FCE, México, 1999 p. 921.
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Cuadro 1.5

Elementos de la Reinvencién del Gobierno

Gobierno catalizador

Dirigir 'y  tomar  decisiones
fundamentales y estratégicas.
Abandonar aquellas actividades que no son
prioritarias y que pueden ser desarrolladas por
la iniciativa privada.

politicas

Gobierno propiedad de la

comunidad

Permitir y fomentar la participacion ciudadana
en los asuntos publicos.
Incentivar la corresponsabilidad.

Gobierno competitivo

Romper con los monopolios publicos y los
privados para erradicar la ineficiencia.
Profesionalizar el servicio publico.

Gobierno inspirado por su mision y

objetivos

Tener un propésito fundamental que oriente e
impulse a las instituciones.

Gobierno por resultados

Medir y evaluar todas las actividades realizadas
con base en lo que se logro, cuanto y como.

Gobierno orientado a sus clientes

Financiar como empresas privadas para que
realmente se sientan comprometidas con sus
usuarios

Gobierno empresarial

Generar los mecanismos necesarios para ser
innovador. Fomentar el espiritu emprendedor en
sus empleados.

Mejorar la forma de realizar o brindar los
servicios.

Gobierno previsor

Planear y proyectar los impactos de las
decisiones que se toman hoy, para hacer mas
eficientes los recursos y lograr mejores
resultados.

Gobierno descentralizado

Reduccién de las actividades gubernamentales
para el aumento de la competitividad de las
empresas publicas, asi como la satisfaccion del
ciudadano que recibe los servicios o consume
los productos.

10. Gobierno orientado al Mercado

Producir 'y brindar servicios con altos
estandares de calidad para lograr la satisfaccion
de las necesidades ciudadanas y superar sus
expectativas.

Fuente: Osborne, David; Gaebler, Ted. La Reinvencion del Gobierno. La influencia del espiritu empresarial en el sector publico. Paidds,
Espafia 1992.
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1.3.3.3 Modelo OCDE
Los planteamientos generados por el Comité de Gestion Publica en 1997 por los paises miembros
de la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE), se situaron en los

siguientes elementos para modernizar el aparato administrativo: ®

1. Transferir competencias, introducir mas flexibilidad: En esta medida adoptada, los recursos
financieros se ven sometidos a una estricta observancia de los mismos bajo la regulacién,
transparencia, ahorro y el control. En este sentido, la reforma ofrece a los gerentes
publicos a tener una mayor flexibilidad en el uso de fondos eliminando las partidas
presupuestarias y facilitando las transferencias de un capitulo del presupuesto a otro. Esto
exige a su vez que los sistemas de contabilidad apoyen a la gestion publica con la finalidad
de mejorar la asignacion de recursos para que ésta mejore el proceso en la elaboracion de
politicas publicas bajo la seleccidn cautelosa y el estricto seguimiento de la misma. Ahora
bien, el nivel apropiado para la transferencia de facultades de decision en el seno de la
organizacién depende de la naturaleza de las facultades que se transfieran, de la
capacidad de gestion de que disponga la organizacion y de la cantidad de ayuda
disponibles.

2. Garantizar el resultado, el control y la responsabilidad: La Gerencia Publica ha venido
adoptando un gran nivel de responsabilidad, replanteando la mision, vision y objetivos, que
permitan una definicion clara de las tareas, asi como la elaboracion de un proceso para la
medicion de los resultados, para lo cual se ha llevado a cabo la contractualizacién por
resultados que garantice que los objetivos se estan llevando a cabo. Asi, la evaluacién de
un programa va mas alld de los indicadores de resultado y se ha convertido en una
valoracion detenida de los resultados, determinando la eficacia de las politicas publicas y
de los programas de gobierno, buscando en la evaluacion identificar las relaciones causa/
efecto asi como los motivos de uno u otro nivel de resultado. La mediciéon de resultado
ahora constituye un elemento indispensable de los mecanismos de control y de aplicacion
de las responsabilidades. El control por definicidn, consiste en medir la desviacién entre los
objetivos y resultados obtenidos a través de la rendicion de cuentas en donde se busca
separar las areas estratégicas de las operativas para que la responsabilidad esté

claramente delimitada.

2 OCDE. La Transformacion de la Gestion Publica. Las reformas en los paises de la OCDE”; Ministerio de
las Administraciones Publicas; Madrid, Espafia; 1997.
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3. Desarrollar la competencia y ampliar las opciones: Las reformas en el sentido de los
entornos competitivos han propiciado los elementos para la fomentacion del mercado a
través de la competencia, mecanismos de precio, dispersién de los centros de decision y
los incentivos monetarios. Estas reformas han propiciado que los mercados internos se
basen de la productividad y los cambios sustanciales en los servicios, pero fomentado por
un marco regulador flexible que garantice el manejo de la informacién entre los agentes
econdmicos. La Gestion Publica tiende a abrir las posibilidades de relacion entre el sector
privado por medio de la evaluacion de ofertas tentativas que permitan bajar los costos de
adquisicion de la administracién publica. Otra de las medidas adoptadas por la reforma es
la utilizacién de los bonos que sirven como medio para reforzar el poder del consumidor, y
también limitar los gastos de gobierno que se ve obligado a comprometer. El concepto de
empresa publica es utilizado en este marco de reformas de la Gestidén Publica donde los
recursos estratégicos deben de mostrar le eficacia y eficiencia para proporcionar estos
bienes sin necesidad de caer el monopolio natural, creado por la falta de oportunidades del
mercado.

4. Prestar un servicio receptivo a las necesidades del puablico: El ciudadano, en el mayor
sentido, intenta cubrir sus expectativas legitimas a través de la cantidad de informacion
que se le pueda proporcionar por medio de los mecanismos de consulta que puedan
impulsar la participacion ciudadana contribuyendo a que la Gestion Publica tenga en cuenta
sus necesidades y suscite un sentimiento de responsabilidades frente a los resultados que
hay que alcanzar, encerrando esto, en normas de servicio donde concentre el compromiso
con la transparencia, flexibilidad, accesibilidad y seguridad juridica. Los resultados
entonces, seran analizados desde la perspectiva del sistema clientelar tomando a los
ciudadanos como los beneficiarios del servicio.

5. Mejorar la gestion de los recursos humanos: Esta reforma se ha venido dando en el sentido
de la descentralizacion y desconcentracion de la gestion de recursos humanos en donde se
de mas facultad a los gestores para la administracion de su propio personal y asi empezar
un tipo de contratacién por medio de los resultados planteados y alcanzados, dejando atras
a los intereses que desvirtuan el sistema de remuneraciones. En otro sentido, se debe dar
transferencia de competencia en la gestion de recursos humanos a favor de los gerentes
que propicien una mejor comunicacion organizacional entre los elementos de la misma y
fomentar asi la cultura organizativa a través del fortalecimiento de las funciones. Asi la
relacion se establece por la fijacién de los objetivos y la evaluacién de los resultados

individuales y de la organizacion.
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6. Optimizar el uso de la informética: Claramente, el manejo de la informacién en el sector
publico es vasta y complicada pero la incorporacién de la informatica propicia que los
procesos se puedan agilizar y automatizar de manera eficaz y eficiente. La informatizacion
ha permitido una mejor comunicacion entre las relaciones de un ente publico a otra, asi
como las relaciones con sus clientes. Pero el manejo informatico no se debe centrar en una
herramienta mas sino que debe enfocar el entorno multidisciplinario que exige la
concentracién de mucha de informacion que permita mejorar la identificacion del cliente. En
este orden de ideas, la especialidad en el manejo de informacion lleva a que el elemento
humano pase a ser capital intelectual que puede prestar el servicio desde su localidad y
reducir los costos de produccién de la misma informacion.

7. Mejorar la calidad de reglamentacién: Una medida en la que se puede analizar el tamafo
de un gobierno es por la cantidad de leyes y reglamentos que lo integran, pero el hecho no
es de cuantos, sino la calidad que ofrezca un panorama de flexibilidad para los gobiernos
en su accionar, dejando atras la letra muerta de leyes inservibles y que garanticen la
legalidad de los gobiernos.

8. Reforzar las funciones de direccion del nivel central: La reforma encaminada a la Gestion
Publica debe mantener la esencia de que las actividades delegadas no se pierdan entre un
nivel organizativo y otro sino que se refuerce el centro de mando para que los objetivos
sean planteados acorde a la realidad social, esto sélo se puede lograr mediante un
intercambio constante de la informacién para saber que la orientacion no se desvirtue.
Evidentemente las reformas que dan el cambio se van dando de manera gradual en los
paises de la OCDE, pero se han definido de manera clara los objetivos a alcanzar mediante
los sistemas de evaluacion y han obligado a los paises no pertenecientes a adoptar estas

reformas en la Gestiéon Publica.

1.3.3.4 Modelo CLAD

Con el fin de integrar una propuesta para los paises en vias de desarrollo en América Latina el
Consejo Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo (CLAD), a través del Consejo
Cientifico en 1998 desarrolld el modelo de una “Reforma Gerencial”, contemplando los
mecanismos necesarios para el aumento de la eficacia, la eficiencia y la efectividad de la

administracion publica.
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EL modelo del CLAD, luego de la reformas de primera generacion -apertura, desregulacion,

privatizacion y reformas financieras- la Reforma del Estado ha avanzado muy poco en el campo de

la gestion. Sin embargo ya en 1998, los paises miembros del Consejo suscribieron el documento

"Una nueva gestion publica para América Latina", en donde se definié la agenda de la “Reforma

Gerencial para los paises de la regiéon”.

Objetivos de la Reforma Gerencia

a)
b)

c)

d)

g)

h)

» 63

|.64

La profesionalizacion de la alta burocracia es el punto de partida de la Reforma Gerencial.
La administracion publica debe ser transparente y sus administradores deben ser
responsabilizados democraticamente ante la sociedad.

Descentralizar la ejecucion de los servicios publicos es una tarea esencial en el camino de
la modernizacion gerencial del Estado latinoamericano.

En las actividades exclusivas del Estado que permanezcan a cargo del gobierno central, la
administracion debe basarse en la desconcentracion organizacional.

La Administracion Publica Gerencial se orienta, basicamente, por el control de los
resultados, contrariamente al control paso a paso de las normas y procedimientos.

La mayor autonomia gerencial de las agencias y de sus gestores debe ser complementada
con nuevas formas de control.

En el modelo gerencial de administracion publica es preciso distinguir dos formas de
unidades administrativas auténomas.

Otra caracteristica importante de la Reforma Gerencial del Estado es la orientacion del
suministro de servicios hacia el ciudadano-usuario.

Por dltimo, es fundamental modificar el papel de la burocracia en relacion con la

democratizacion del Poder Publico.

Los modelos de implementacion para la Gestion Publica, y anteriormente expuestos, se han

convertido en recomendaciones casi obligadas para la mayoria de los paises que se integran en

bloques econdmicos, o0 en su medida se estan en vias de desarrollo, lo cierto es que la mayoria de

los paises han invertido sus esfuerzos en encaminar un modelo gerencial para el adecuado

63 Moyado, Estrada Francisco. “Gestién publica y calidad: hacia la mejora continua y el redisefio de las
instituciones del sector publico”. Ponencia presentada en el VII Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Lisboa, Portugal, 8-11 Oct. 2002. p 2.

 CLAD, “Una Nueva Gestién Publica para América Latina”, en Revista Reforma y Democracia, N° 13,

CLAD,

Caracas, 1999, pp.13 -20
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manejo de los recursos que ejecuta el gobierno, aunque cada modelo es susceptible de criticas
por su debilidad tedrica, si deja en claro que su mayor fortaleza la encuentra en establecer una

mezcla de herramientas y vision gerencial del mercado en el gobierno.

Para Omar Guerrero, la Gestion Publica se enfatiza en un modelo fatalista, individualista,
jerarquico e igualitario. Estas criticas aseguran que los modelos dan la pauta para separar la

funcién administrativa de la funcion politica del Estado.
Las objeciones al modelo por parte de Omar Guerrero, son las siguientes®:

1. Debilidad de su formulacion teérica: Comprende sélo esquemas administrativos y no
sistematicos del enfoque mas complejo de la administracién publica.

2. indole defectuosa del modelo: Estudia la factibilidad de que los modelos gerenciales
dificilmente sean aplicados a las operaciones del gobierno.

3. Apreciacion erronea de la naturaleza humana: El modelo de la NGP fortalece el enfoque
del interés egoista de la humanidad, contrario a los intereses comunitarios de la funcion
publica.

4. Concepto equivoco de la vida asociada: Se fortalece el triunfo del capitalismo sobre el
socialismo.

5. Tendencia a la plutocratizacion del gobierno. La Gestién Publica provoca la concentracion
de intereses empresariales en ciertos grupos del gobierno.

6. Reinvindicacion de la dicotomia politica — administrativa: Bajo el gobierno del Reinventing
Government los modelos de desregulacion y orientacién al cliente generan una nueva

ortodoxia, que se conceptualiza como una aberracion al enfoque de mando.

Es un hecho que para los estudiosos de los asuntos publicos “la Gestiéon Publica se origina como
un dispositivo conceptual inventado con el proposito de estructurar la discusion académica sobre
los cambios contemporaneos en la organizacion y el gerenciamiento de la rama ejecutiva del

gobierno.” ¢

La concepcién del modelo de la Gestion Publica se ha caracterizado por la falta de construccion

tedrica de los modelos que plantean la reforma de la administracion publica a través de la

% Guerrero, Omar, La Nueva Gerencia Publica, Op. Cit., p. 248
8 Barzelay, Michael. “La nueva gerencia publica. Un ensayo bibliografico para estudiosos latinoamericanos
(y otros)”; en la revista Reforma y Democracia, N° 19, CLAD, Caracas, Febrero 2001. p. 2
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modificacion radical de las herramientas y concepciones del quehacer publico. En este sentido, los
marcos conceptuales de las propuestas reformadoras se han convertido en una serie de
recomendaciones de mejorar la funciéon publica a través de la concepcion democratica. Como
elemento de andlisis, a continuacion se muestran las principales diferencias entre la gestion

publica y la privada:

Cuadro 1.6

Diferencias: ¢En qué son diferentes las gestiones publica y privada?

Gestion publica

Gestion privada

La perspectiva

Los gestores del gobierno tienden a tener

Los gestores privados parecen tener una

del tiempo horizontes de tiempo relativamente | perspectiva de mas tiempo orientada hacia
breves, impuestos por las necesidades y | la evaluacion del mercado, innovaciones e
el calendario politicos. inversiones tecnolégicas y formaciéon de

organizaciones.

Duracion La extension de servicio de los mas altos | Los gestores privados tienen un periodo
gestores de gobierno, de designacion | mas largo, tanto en el mismo puesto como
politica, es relativamente breve. en la misma empresa.

Medicion del Hay poco o ningun acuerdo sobre las | En la empresa privada si estan bien

desempeiio normas y mediciones para evaluar a un | establecidas varias pruebas de desempefio

gestor de gobierno.

— rendimiento financiero, parte del mercado,
medicion de desempenfio para
compensaciones ejecutivas — y a menudo
se hacen explicitas para una particular
posicion durante un periodo proximo
especificado.

Limitaciones

En el gobierno hay dos capas de

La gestion de empresas privada procede

de personal funcionarios encargados de la gestion | mucho mas por medio de la emisién de
que a veces son hostiles entre si: el | directivas u 6rdenes de los superiores a sus
servicio civil (o bien, hoy el sistema | subordinados, con pocos riesgos de
ejecutivo) y los nombramientos politicos. | contradiccion.
La sindicalizacion de los empleados de
gobierno existe entre personal de nivel
relativamente alto en la jerarquia, e
incluye a buen numero de personal de
supervision.
Igualdad y Suele hacerse gran hincapié en la | El énfasis recae en la eficiencia y el
eficiencia creacion de condiciones de igualdad entre | desempefio competitivo.
diferentes grupos.
Procesos Suele estar expuesta a la vista del publico | Es mas discreta y sus procesos mas
publicos y ser mas abierta. internos menos expuestos a la vista del
contra publico.
procesos
privados
Funcién dela | Debe enfrentarse regularmente a la | Las decisiones privadas aparecen menos
prensay de prensa y otros medios informativos; sus | en la prensa, y ésta ejerce mucha menor
los medios decisiones a menudo son previstas por | repercusion sobre la sustancia y el

informativos

éstos.

momento de sus decisiones.
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Cuadro 1.6 (continuacion)

Diferencias: ¢En qué son diferentes las gestiones publica y privada?

8 Persuasiony A menudo los empresarios tratan de | La gestion probada procede mucho mas por
direccién mediar en las decisiones como respuesta | medio de la emision de directivas u 6rdenes
a numerosas presiones, y con frecuencia | de los superiores a sus subordinados, con
deben formar una coalicion de grupos | pocos riesgos de contradiccion.
internos y externos para sobrevivir.
9 Impacto Los gestores gubernamentales se ven | Totalmente insdlitas en la gestion de
legislativo y sometidos a un minucioso escrutinio por | empresas privadas.
judicial grupos supervisores del legislativo, o aun
a ordenes judiciales.
10 El objetivo Los gestores gubernamentales rara vez | Las empresas privadas se proponen la
final tienen un objetivo final claramente | ganancia, el desempefo del mercado y la
trazado. supervivencia.

Fuente: Elaboracioén propia basado en Shafritz M., Jay; y C. Hyde, Albert. Clasicos de la Administracion Publica. Fondo de Cultura
Econdmica, México, 1999. p.757

Los contenidos metodolégicos que ofrece el nuevo manejo publico, a través de las denominada
gestion publica, han sido cuestionados en los resultados que éste obtiene, debido a los fines
ultimos que persigue cada ambito (publico y privado). En este sentido, el publico por su parte
persigue el correcto y adecuado manejo de los recursos publicos con el fin de garantizar la
consecucion de objetivos de los planes y programas gubernamentales, mientras que el manejo de

la empresa privada busca el incremento de las ventas a bajo costo y el expansionismo mercantil.

Los ambitos de aplicacion entre la gestion privada y la gestion publica, efectivamente no coinciden
en los fines que por sus intereses persiguen, pero evidentemente los dos pudiesen establecer un
punto en comun; que es la vision economicista del manejo administrativo, en donde la
administracion de los recursos escasos es un elemento que se proporciona mediante la
justificacion del nuevo modelo de la gestidon publica, este elemento se ha convertido en la mejor
justificacion para aquellos que favorecen la implementacion del nuevo modelo de la gestién

publica.

Ante este hecho, los cuestionamientos del desempefio de los gobiernos han surgido con la
implementacion del modelo de la “Gestién Publica”, este modelo que ha alcanzado paulatinamente

su incorporacion a nivel mundial, principalmente en los paises desarrollados.
Para la implementacion del modelo de Gestion Publica se ha recurrido a la aplicacion de técnicas y

herramientas, encaminados a la mejora de las organizaciones gubernamentales, dichas técnicas

estan sustentadas en los modelos desarrollados por la corriente de la Administracion de
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Empresas; a continuacion, en el siguiente apartado se desarrollaran las técnicas mas comunes en

la implantacion del modelo de Gestion Publica.

1.3.4 Herramientas administrativas aplicadas a la Gestion Publica

El desarrollo de la Administracion a partir de las aportaciones de Peter Drucker, sobre los
elementos organizacionales en torno a la economia, eficacia y eficiencia en las estrategias de los
negocios, surgidos en la década de 1950, cuando la empresa privada norteamericana estaba
sufriendo fuertes presiones, determinadas por la intervencién keynesiana durante la depresién que

siguio a la crisis de 1929, establecié un nuevo contexto para la gestion empresarial.

Al respeto, Peter Drucker fortalecié la estrategia de los negocios a través de la Administracion por
Objetivos (APO) o por resultados, la cual se fundamenté en la idea: “ni los resultados ni los
recursos estan en los negocios: ambos estan fuera”®. Es decir, a partir de esta aportacién, se
planteé la idea de contextualizar a las empresas en un entorno de oportunidades competitivas para
lo cual fue necesario establecer una respuesta generalizada en el medio empresarial para resolver
de una manera participativa el problema de establecer objetivos, a través de un procedimiento

para la correlacion y reformulacion de la estrategia.

Para la década de los ochenta y ante la crisis generalizada en todo el mundo de las excesivas
tasas de inflacién, las ideas de Drucker se centraron en el desarrollo de los resultados, aportando
a la gestion de las empresas elementos para fortalecer la liquidez, solidez, productividades y
costos futuros, a través de la Administracién por Resultados. Ante este hecho, desarrolld la
siguiente idea: “en tiempos dificiles, cualquier organizacién, empresa privada o institucion de
servicios publicos, necesita controlar la asignacion de sus recursos, examinando cuidadosamente

donde es probable que se encuentren los resultados”®®

169

con la finalidad de que las empresas
realizaran el “presupuesto por oportunidades”, en donde se estableciera en la empresa una

concentracion de recursos en los resultados.

Estos elementos, anteriormente citados, de desarrollo gerencial, permitieron el establecimiento de
técnicas para el manejo de las empresas, asi, la administracion por objetivos y resultados fueron

hechos trascendentales para las herramientas gerenciales.

® Drucker Peter, F. Managing for Results. Economic tasks and Risk- taking Decisions. Heinemann. London,
1964. p. 4.

® Drucker Peter, F. La gerencia en tiempos dificiles. El Ateneo, Argentina, 1988. p.31

% Ibid, p. 32
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Para el desarrollo de la Gestion Publica, sus técnicas especificas son retomadas de las
herramientas gerenciales, en el desarrollo administrativo de las organizaciones de gobierno para la
mejora de los procesos, intentando propiciar un cambio en materia de innovacién del quehacer de

las propias organizaciones.

Las herramientas administrativas de la Gestiéon Publica fueron incorporadas por el éxito en el
desarrollo organizacional que demostraron en la practica las empresas privadas. Ante el
planteamiento de fortalecer la direcciéon gubernamental se fundamenté como indispensable realizar
procesos de cambio institucional isomorfo’™, en el que las presiones internas y externas de las
organizaciones del sector publico pregonaban por mejorar la calidad en los servicios y productos
que se realizan a través del gobierno. Como elemento dominante de la Gestion Publica “ha sido el
intento de lograr la eficiencia a través de técnicas de gestion similares a las que se aplican en el

sector privado””’

. Aunado a las presiones de cambio en las organizaciones del sector publico, la
transparencia, rendicion de cuentas y profesionalizacion fueron los principales argumentos
democraticos por los cuales se vieron cuestionados a los agentes politicos a brindar mayor calidad

en los procesos de gobierno.

Como elemento de cambio en las organizaciones gubernamentales, las técnicas y herramientas
administrativas de la Gestion Publica se pretenden alinear las acciones y recursos del quehacer
gubernamental. En el desarrollo de las herramientas de la Gestiéon Publica se identifican dos

grupos de herramientas para el desarrollo organizacional: "

" EI cambio institucional isomorfo se realiza de tres maneras: 1) Isomorfismo coercitivo: es el resultado de
las presiones tanto formales como informales que ejercen unas organizaciones sobre otras, existiendo
dependencia directa o indirecta. Para este tipo de isomorfismo se deben observar los ambientes politicos en
los que se desenvuelven las organizaciones en el ambito de las decisiones.; 2) Isomorfismo mimético: Un
elemento por el cual se cambian las organizaciones es el elemento de la incertidumbre a lo cual las
organizaciones pueden construirse siguiendo el modelo de otras organizaciones (modelado); y, 3)
Isomorfismo normativo: El factor fundamental en este tipo de cambio el elemento de la profesionalizacion
que define los métodos y las condiciones de trabajo. Véase Paul J. Dimaggio; Walter W. Powell. “Retorno a
la jaula de hierro: El isomorfismo institucional y la racionalidad colectiva de los campos organizacionales.” En
Powell, Walter y Dimaggio, Paul J. (Comp.) El nuevo institucionalismo en el andlisis organizacional. FCE,
México 1999, p.109

" Peters Guy B. “De cambio en cambio: patrones de continuidad en la reforma administrativa.” Revista del
CLAD Reforma y Democracia. No. 24. (Oct. 2002). Venezuela, 2002. p.1.

"2 Echebarria, Koldo; y Mendoza, Xavier. “La especificidad de la gestion publica: el concepto de Management
publico” en ¢De burdcratas a gerentes? Las ciencias de la gestidn aplicadas a la administracion del Estado.
Banco Interamericano de Desarrollo, Washington, D.C., 1999. pp.28-29
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Gerenciales:

1.

Planificaciéon estratégica: sus contenidos se encuentran en el analisis y prospecciéon del
entorno actual y futuro de la organizacién, en el diagnéstico de sus capacidades
organizativas, en el establecimiento de objetivos de mediano plazo y en la determinacion
de estrategias y planes de accion para conseguirlos.

Gestion de procesos de cambio organizativo: El énfasis aqui, recae en la determinacion e
implantacién de las estrategias de cambio planificado y en los roles y responsabilidades
para su gestion.

Direccion por objetivos: Esta se caracteriza por su orientacidon hacia la accién y
consecucion de los objetivos organizativos establecidos para un determinado periodo. La
DPO presupone que el marco estratégico de accion de una organizacion ha sido
establecido con anterioridad.

Direccion de proyectos. A pesar de no referirse al conjunto de la organizacion, ésta
incorpora la totalidad del ciclo de gestion y requiere de las habilidades directivas propias de

la gestion.

Especificas:

1.

Marketing: Comprende la investigacion de mercados, la definicién del producto o servicio, la
determinacion del precio, la seleccion de los canales de distribucion y la comunicacion de la
oferta de la empresa en sus clientes potenciales.

Direccion de operaciones: Aborda todas las cuestiones relativas a la gestién de los
procesos productivos, con especial énfasis en los temas de productividad y mejoramiento
de la calidad. La investigacion operativa, basada en modelos matematicos, contribuye de
manera significativa a este aspecto de la gestion.

Disefio organizativo: Se refieren al andlisis y resultados de las organizaciones con la
finalidad de identificar los impactos externos de la organizacion a través de la evaluacién
constante del desempefio organizacional.

Diseno de recursos materiales: Mediante elementos de eficiencia, se identifican las

correctas alineaciones de recursos en todos los procesos organizacionales.

Para la mejora sistémica de los procesos gubernamentales se determinan herramientas para el

diagnéstico y rumbo de estrategias que sean acordes a las realidades de las propias

organizaciones; en este rubro, la Planeacion Estratégica determina el sentido de toda

organizacion, trazando un horizonte a corto, mediano y largo plazo se identifican las metas y se

dosifican en cuestiones de eficacia; esta herramienta es el comienzo de identificar los factores
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claves de éxito en toda organizacion. Por otra parte, la Reingenieria de los Procesos permite
replantear las actividades vertidas en todo proceso de una organizacion y especificar las metas
con las realidades y capacidades en la gestion de recursos. Como parte del planteamiento de la
calidad en las organizaciones surge el Benchmarking y la Calidad Total como enfoques de

desarrollo organizacional.

1.3.4.1 Planeacion Estratégica

La Planeacion Estratégica se ha convertido en la herramienta de desarrollo organizacional mas
comun en todas las organizaciones del mundo, partiendo de la alta direccion o direccion
estratégica se establecen las acciones necesarias para lograr alinear los elementos internos vy
externos de una organizacion con la finalidad de dar cumplimiento a las metas establecidas por la
propia organizacién. A partir de la direccion estratégica se consolida la planeacion estratégica
como un sistema integral en toda organizacion. De esta manera, para consolidar la direccién

estratégica, es necesario establecer cuatro atributos:

Dirigir la organizacién hacia metas y objetivos globales.
Inclusion de multiples grupos de interés en la toma de decisiones.

Necesidad de incorporar perspectivas a corto y a largo plazo.

o nh =

Reconocimiento de interacciones entre eficacia y eficiencia.”

El primer atributo, establece a la direccion estratégica como un sistema que dirige a la
organizacién hacia metas u objetivos globales, supone que los esfuerzos de todas las areas de
una organizacion, se orientan hacia metas globales en el contexto de toda la organizacién en su
conjunto. Este sistema parte de lo que podria parecer racional o mas apropiado para todas los
elementos de la organizacion, acorde a los distintos fines que persiguen las areas que integran

una organizacion.

El atributo que implica la inclusion de multiples grupos de interés en la toma de decisiones, parte
del hecho, que la alta direccion de toda organizacién establece mecanismos para el
involucramiento de los grupos de interés internos y externos que se vinculan al accionar de la
organizacién. En este sentido, el analisis interno y externo de actores son elementos primordiales
para la toma de decisiones de la alta direccién; en este atributo se identifican proveedores de los

insumos necesarios para la transformacion en bienes y servicios, se identifican areas internas que

% G. Dess, Gregory; y Lumpkin, G. T. Direccion Estratégica, Mc Graw Hill, Espafia, 2003, p. 9
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estan involucradas en la transformacién de dichos insumos. Asi, la planeaciéon “como técnica o
instrumento, se encuentra destinada a adecuar y racionalizar el proceso de toma de decisiones.””
En este sentido y como elemento mas importante, se identifican los grupos de interés externos a
los que se dirigen los bienes y servicios con la finalidad de elevar las expectativas y satisfaccion de

los mismos en medida que la organizacion atiende las necesidades de estos grupos.

Como tercer atributo, es de importancia que la organizacion determine la necesidad de incorporar
perspectivas a corto y a largo plazo, en donde se establece no sélo una visién a largo plazo de la
organizacién y su entorno, sino que se van fijando rumbos concretos a atender en el corto y

mediano plazo.

Por ultimo, el cuarto atributo de la Direccion Estratégica, reconoce interacciones entre eficacia y
eficiencia en el sentido del desempefio organizacional al establecer medidas para determinar la
consecucion de los objetivos globales, frente a la responsabilidad y buen manejo de los insumos

necesarios.

Tomando como base los atributos de la Direccion Estratégica, se determina la Mision y Vision
organizacional, que desde la perspectiva de la planeacion estratégica, se convierten en los
elementos integradores de los objetivos globales, asi como en los entornos interno y externo. Las

caracteristicas de la Mision y Vision, son las siguientes:

e Vision organizativa: Es el punto de comienzo para articular la jerarquia de las metas de una
organizaciéon. Es a menudo descrita como un objetivo que es “ampliamente inspirador,

engloba el resto de los objetivos y es a largo plazo”.”

¢ Mision organizativa: Esta en funcién del trabajo que realiza la organizacién, la orientaciéon
de la organizacion hacia su trabajo y el contexto politico y administrativo en el cual opera la

organizacion.’®

A través del establecimiento de la Vision y Misién de una organizacion, se identifica el diagnéstico

estratégico con la finalidad de alinear las acciones y el trabajo de la organizacion con los

™ Miklos, Tomas. Las decisiones politicas. De la planeacion a la accion. IFE, México, 2001.p.10

® G. Dess, Gregory; y Lumpkin, G. T. Op. Cit. p. 30

® Arellano Gault, David. Gestion Estratégica para el sector publico. Del pensamiento estratégico al cambio
organizacional. Fondo de Cultura Econémica, México, 2004. p. 56
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elementos internos y externos de la misma. A partir del diagnéstico estratégico se determinan los
planes y programas estratégicos, identificando objetivos y lineas de accidn con la finalidad de que
la organizacion logre sus objetivos planeados. Dentro de la metodologia de la planeacion
estratégica, se ubican los actores y sistemas involucrados en la consecucion de los objetivos de la
organizacion, a lo cual se realiza un analisis contextual al interior y exterior de la propia
organizacioén, identificando las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades con el objetivo

de resolver los problemas estratégicos para el éxito organizacional.

e Oportunidades y amenazas: permiten identificar los actores y el desempefo de la
organizacién en el ambiente externo, es un analisis del sistema politico, econémico, social y

tecnoldgico en el que la organizacion se desenvuelve. ”’

e Fortalezas y debilidades: permiten identificar los aspectos basicos de la organizacion en el
sistema interno, referente a recursos humanos, financieros, mercado, produccién y control y
mantenimiento estructural. Estos elementos que se desempefan al interior de la
organizacién son controlados a través de la administracion de los procesos que realizan las

organizaciones.’®

1.3.4.2 Reingenieria de Procesos

La Reingenieria de Procesos es, por definicion, el método mediante el cual una organizacion
puede lograr un cambio radical de rendimiento medio por el costo, tiempo de ciclo, servicio y
calidad, mediante la aplicacion de varias herramientas y técnicas enfocadas en el negocio con una
serie de procesos del producto principal del negocio, orientados hacia el cliente en lugar de una
serie de funciones organizacionales. De esta manera, la reingenieria es “la revision fundamental y
el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras en medidas criticas y de rendimiento, tales

como costos, calidad, servicio y rapidez”.”®

Un proceso del producto principal del negocio, es una serie de actividades vinculadas que cruza
los limites funcionales y que, cuando se realiza en armonia, se consagra a las necesidades y
expectativas del mercado e impulsa la capacidad de la organizacion. La reingenieria de éstos

ocurre cuando los conocimientos técnicos operativos y empresariales se utilizan de manera

7 Ibid. p.90
"8 Ibid. p.96
" Hammer, Michael y James Champy; Reingenieria, Norma, Bogota, 1994, p. 34
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unificada para lograr una ventaja competitiva sostenible. Un punto de innovacion radical es el logro
de excelencia en una o mas de las “medias del valor” al grado que el mercado reconozca con
claridad la ventaja y donde el resultado siguiente es una participacion en el mercado
desproporcionada y sostenida. La Reingenieria de Procesos obliga a los lideres corporativos a

tomar decisiones radicales sobre la posicion, organizacién y manejo de sus empresas.

Los objetivos generales que persigue una reingenieria de procesos son:

1. Mayores beneficios econémicos debido a la reduccién de costos asociados al proceso como
al incremento de rendimiento de los procesos.
2. Mayor satisfaccion del cliente debido a la reduccién del plazo de servicio y mejora de la
calidad del producto/servicio.
. Mayor satisfaccion del personal debido a una mejor definicién de procesos y tareas.
. Mayor conocimiento y control de los procesos.
. Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

. Disminucién de los tiempos de proceso del producto o servicio.

N OO o~ W

. Mayor flexibilidad frente a las necesidades de los clientes.?°

Asimismo, la Reingenieria de Procesos se compone de tres fases que son: el descubrimiento (la
creacion de una vision estratégica en busqueda del dominio en el mercado); el redisefio (el
proceso se detalla, planifica y disefia); y la ejecucidén (puesta en marcha del redisefio para llevar a

cabo la estrategia).

Los facilitadores clave de la Reingenieria de Procesos son: las personas, la administracion y
liderazgo, la cultura organizacional, la destreza funcional, la acumulacién de reservas, reaccion
instantanea, los nuevos activos y su administracion; finalmente, indicadores del desempefio

(calidad, tiempo total de fabricacién, costo, servicio).

1.3.4.3 Benchmarking

El Benchmarking, aunado a la incorporacion de los procesos tecnolégicos se ha vuelto una

herramienta indispensable para la calidad total en la busqueda de proporcionar una herramienta y

8 Gestion y Reingenieria de Procesos. www.gestipolis.com. Consultado en Julio de 2006.
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medio de organizacion para la identificacion de procesos que den ventaja en el contexto de

competitividad.

El Benchmarking en las organizaciones, es la adecuacién de las oportunidades de una compania
con sus recursos a fin de desarrollar un curso de accion que conduzca al éxito. El patrén de
pensamiento implicado considera la competencia técnica diferencial de una compafia y las
capacidades de su cadena de valor (proveedores y distribuidores de sus bienes y servicios) asi
como los recursos disponibles para respaldar las decisiones. La asignacidén de recursos sigue a la
consideracion cuidadosa de aquellos factores relacionados con los competidores y con el analisis
complementario de los riesgos técnicos y empresariales asociados con las diferentes opciones de

desarrollo del producto y el mercado.

El Benchmarking implica la aplicacion de técnicas y métodos de proceso para el desarrollo de una
mayor comprension de los asuntos concernientes a la estrategia, con la cooperacién de
compafias que participan en alianzas empresariales de largo plazo, es utilizado para “mejorar su

rendimiento global evaluando las estrategias a largo plazo y los enfoques generales.”®

Algunos conceptos clave para el analisis del Benchmarking, se concentran en la evaluacién de los
procesos para generar puntos de referencia (benchmarks). De igual manera, la mejora continua es
un elemento fundamental que permite garantizar la evaluacion, frente a las capacidades de
mejoramiento en los procesos para asi conseguir mejores practicas en un marco de vision

sistematica la recopilacién de informacién de manera ordenada.

Los objetivos del Benchmarking se concentran en:
e Encontrar y comprender practicas para establecer estandares de desempeiio.
e Empowerment: El empoderamiento a los empleados.
e Orientacién de metas hacia el exterior.

e Concentrar a toda la organizacion en la metas de negocios cruciales.

De esta manera, los beneficios que se consiguen con el Benchmarking, son la implantacion de un

proceso bajo mecanismos de metas, concentrado en la motivacion. Igualmente, los procesos se

8 Ministerio de Administraciones Publicas. El Marco comin de la evaluacién. Mejorar una organizacion a
través de la Autoevaluacion. Ministerio de Administraciones Publicas, Espafa, 2003. p. 58.
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concentran en elevar la probabilidad de satisfacer las necesidades de los clientes, garantizando

mejores practicas que incorporen la imitacién creativa en los procesos de trabajo.

El Benchmarking funciona como una metodologia que proporciona los elementos necesarios para
el analisis de los procesos internos, se subdivide en tres tipos, dependiendo de las areas y
necesidades de los procesos de la empresa; visualizados de manera interna, externa y genérica.
Igualmente las tipologias del benchmarking se concentran en desempefio, estratégico y de

procesos.

Para poder analizar como las empresas generan y llevan a cabo la metodologia del Benchmarking

se puede analizar cuatro fases: %

¢ Fase uno. Establecimiento de un Plan de Estudio: En esta fase es importante la
visualizacién de los procesos de manera sistematica e integral, es identificar los procesos
y la informacion pertinente para el estudio, la forma en que la informacién sera recopilada,
asi como su fuente pertinente. En este plan de estudio se identifican areas, procesos,
informacién y recurso humano que integrara el analisis de informacion interna o externa,

segun sea el caso.

¢ Fase dos. Conduccion del Estudio: En esta fase se aplicara el plan elaborado en la etapa
previa teniendo como base el analisis de la informaciéon y las formas en que la

informacion sera recopilada conforme al plan.

¢ Fase tres. Diagnodstico de la Informacion: Esta etapa es fundamental ya que incide en
saber lo que la informacion puede proporcionar bajo el andlisis pertinente, evitando caer
en los errores de andlisis de informacién para que asi se genere un analisis de tipo

matricial con las variables pertinentes.

¢ Fase Cuatro. Internacionalizacién de los resultados y adopciones de medidas: En este
punto de analisis se dara la presentacion oportuna de los resultados, asi como la
comunicacion de los mismos, esto permite identificar las acciones correctivas en los

puntos seleccionados de analisis para lograr mejoras en los procesos y procedimientos

8 Tomado de Finnigan, Jerome P. Guia de Benchmarking Empresarial. Prentice Hall. México. 1997
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pertinentes. De igual manera, permite dar seguimiento a las acciones correctivas que

sean adoptadas en busqueda de la mejora continua.

La implementacién de las etapas del Benchmarking requiere el compromiso de la administracion
de la empresa, asi como de los administradores que estén involucrados en los procesos de cambio
de la empresa y comprometidos con los elementos de analisis y mejora continua de la empresa,
esto en gran medida permitira generar una apertura sistematica al cambio asi como la voluntad de
llevarlo a cabo. Para las instituciones de gobierno el analisis del Benchmarking se centra en el
posicionamiento externo, “en relacién con las dependencias y entidades del sector y de la

administracién publica del pais o de otros paises”. &

El Benchmarking es utilizado como una herramienta que permite a las organizaciones definir
estrategias para el cambio, esto implica el analisis de los procesos internos de trabajo para lograr
la eficacia organizacional. La idea de simplificar un proceso se concentra en hacerlo mas eficaz,
reduciendo su complejidad, eliminando los errores internos y externos. En este sentido, una

organizacion debe ser capaz de generar valor agregado en su entorno de productividad.

1.3.4.4 Calidad Total

La Calidad Total es una filosofia empresarial nacida en Japén y que parte del concepto de "calidad
de producto", entendiendo como tal el cumplimiento de especificaciones. Este concepto ha ido
evolucionando hacia el concepto de Calidad Total que es mucho mas amplio y no esta enfocado
en el producto sino en la calidad de toda la organizacién. La Calidad Total es un modelo que
permite ubicar la importancia de producir y fabricar elementos de calidad ya que inciden al interior

y exterior de las organizaciones.

En este sentido la filosofia de la calidad total se pude describir de la siguiente manera:
CT=C.P.+C.G.+CS.+CV.*

En donde:
C.P.= Calidad del producto a fabricar
C.G.= Calidad de la Gestion

8 Acosta Esparza, Daniel. Op. Cit., p.65
8 Senlle, Andrés, Calidad total en los servicios y en la Administracion Publica. Centro de Desarrollo en
Calidad Total, Ediciones Gestion 2000, Espafia 1993. p.29
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C.S= Calidad del Servicio
C.V.= Calidad de Vida

La Calidad del Producto se refiere a los productos 0 maquinarias que son utilizados para la
fabricacion y prestacion de bienes y servicios, asi como a los mismos productos que se fabrican o
venden a los clientes. Otro factor fundamental de la Calidad del Producto es el uso de materiales

no contaminantes o no toxicos para la fabricacion de los productos.

La Calidad de Gestién se puede referir a dos ambitos:
1. Interna: Preocupacion compensada por la produccién, calidad y recursos humanos,
estilo de direccion y mando participativo.
2. Externa: Preocupacioén por dar un servicio al cliente de acuerdo a sus necesidades,

libre de manipulaciones y engafos publicitarios.

De igual manera la Calidad de Servicio puede ser de dos vias:
1. Interna: Implantacién de la cadena vendedor — cliente.

2. Externa: Orientacion de la empresa al cliente.

Lo mismo ocurre con la Calidad de Vida
1. Interna: Ambiente motivador y participativo; buen clima laboral; comunicaciones
abiertas; bajo nivel de estrés; y, posibilidades de desarrollo personal.
2. Externa: Productos o servicios que ayuden a la salud y a preservar la vida;
proporcionar una mejor calidad de vida a los clientes con los productos o servicios;

y, no contaminacion del medio ambiente. Proteccidn de la naturaleza.

La puesta en marcha para el establecimiento de este tipo de filosofia se ha realizado a través de

modelos organizacionales como lo establece la familia de Normas 1ISO-9000.
Dentro del contexto de la Gestion Publica, se ha desarrollado el enfoque de la calidad, en un
sentido instrumental, con la finalidad de apoyar las fases de planeacion de las organizaciones

publicas. En este contexto, la calidad alude a tres acepciones basicas:

1. calidad realizada: es aquella que es capaz de obtener la persona que realiza el trabajo;
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2. calidad programada: es la calidad que se pretende obtener. Esta calidad es la que aparece
descrita en un documento de disefo, en una especificacién o en un plan concreto; y
3. calidad necesaria: es la calidad que el cliente exige con mayor o menor grado de

concrecion, o por lo menos, la que a él le gustaria recibir. &

Como puede observarse, el enfoque instrumental de la calidad para la gestion publica hace
referencia en un sentido de apoyo para el fortalecimiento de los procesos al interior de la
organizacion, basados en las expectativas individuales y colectivas para satisfacer las demandas y

requerimientos de los clientes de una organizacién publica.

En resumen, las transformaciones y nuevos planteamientos surgidos en los gobiernos y sus
aparatos administrativos, como consecuencia del proceso de globalizacion han configurado
nuevos esquemas y formas de organizar las acciones de los asuntos publicos. Nuevos modelos y
propuestas han sido fundamentadas en un cambio legitimo de eficacia y eficiencia como exigencia
de las sociedades contemporaneas con la finalidad de brindar resultados en el manejo y

administracion de los recursos publicos.

La Direccién Publica en las organizaciones hoy en dia necesita ser mas flexible y dinamica en un
entorno competitivo y de una sociedad mas plural y participativa que demanda resultados
inmediatos, aunado a la capacidad politica que implica el manejo de los asuntos publicos. En este
sentido, la gestion publica se inserta en las capacidades técnico — instrumentales de los dirigentes

de las organizaciones gubernamentales.

Las propuestas generadas en torno a la Gestion Publica deben apegarse a un contexto propio
organizacional de cada Estado en donde las adecuaciones y sentido de la administracion publica
se apeguen a los marcos normativos de cada realidad politica y social para propiciar los cambios
necesarios que garanticen los resultados esperados en las propuestas planteadas. En este orden
de ideas, la incorporacion de técnicas e instrumentos, generados del pensamiento de la escuela
empresarial, sélo tendran resultados concretos cuando los modelos se ajusten a las realidades y

diagndsticos institucionales pertinentes.

La calidad de las acciones de gobierno no se sujetan a ser medidas por un esquema de indole

privada — empresarial. Las herramientas de la Gestion Publica deberan velar por el bien comun y

% Sanchez Gonzalez, José Juan. Gestion Publica y Governance. IAPEM, México, 2001. p. 175
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resultados concretos, bajo las premisas de eficacia y eficiencia en un contexto global. Para poder
profundizar en la incorporacion de modelos de Calidad Total en el gobierno, en el préximo capitulo
se detallaran los elementos conceptuales de la Calidad, asi como los esquemas planteados para

gue una organizacién garantice el aseguramiento y compromiso con la Calidad.
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CAPITULO Il: EL CONTEXTO MUNDIAL DE LA CALIDAD

En este capitulo se desarrollardn lo conceptos contenidos en la filosofia de la calidad,
contemplando sus teorias que han dado lugar al posicionamiento de la calidad en la perspectiva de
la gerencia empresarial, sobre todo en la corriente japonesa y estadounidense que han llevado a la
conformacion de organismos internacionales que respaldan el compromiso de las empresas y
organizaciones publicas en la prestacion de bienes y servicios de calidad. Es asi, que la
Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) ha desarrollado modelos y lineamientos
generales con la finalidad de realizar practicas enfocadas al establecimiento de Sistemas de

Calidad en las empresas y organizaciones publicas.

Derivado de lo anterior, en este capitulo se documentara la importancia en el establecimiento de
Sistemas de Calidad, a través de la certificacion de la norma ISO 9000 en todo el mundo,
demostrando la importancia y relevancia del contexto mundial de la calidad y como se ha

desarrollado en los sectores de la economia mexicana.

2.1 El concepto de calidad

Calidad es una de las palabras mas utilizadas en la vida moderna. El diccionario define calidad
como un conjunto de cualidades de una persona o cosa, calificacion, caracter, condicion, atributo
que sefiala superioridad. En este sentido, en el mercado la calidad suele compararse con
superioridad desde el punto de vista técnico, el concepto de calidad se refiere a la exactitud y

aptitud de un producto para satisfacer la necesidad para lo que fue creado.

Existen dos teorias que ubican el establecimiento de la calidad en el contexto de la historia; la
primera de ellas establece que “la calidad es el producto de los avances realizados en los
esfuerzos bélicos; la segunda, establece que la calidad es un hecho eminentemente humano, que
ha estado presente desde que el hombre comenz6 a modificar los elementos de la naturaleza para

satisfacer asf sus necesidades.”8®

Esta evolucion de las teorias en el desarrollo de la calidad dentro de los procesos del devenir
histérico de la sociedad, nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de ofrecer una

mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente, en definitiva, a la sociedad y

8 Montaundon Tomas, Cynthia. Historia de la calidad mundial, Lupus Inquisidor, México, 2004, p.13.
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cdmo poco a poco se ha ido involucrando toda organizacion en la consecucion de este fin. La
calidad no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que
en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no sélo para mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su

supervivencia.

Los primeros estudios cientificos en materia de calidad, se dan “cuando Frederick W. Taylor,
desarrollé un sistema de administracién cientifica, el cual hacia énfasis en la productividad a
expensas de la calidad ya que el control de calidad se enfocaba en la inspeccién final del producto

manufacturado, desarrollandose muchas técnicas para reforzar el proceso de inspeccion.”®

Los principales autores clasicos de la calidad, la definen de la siguiente manera:

= Deming, define a la calidad como “cero defectos o menos variaciones y se basa en el
control estadistico del proceso como la técnica esencial para la resolucion de problemas,

con el fin de distinguir entre las causas sistémicas y las causas especiales”®.

» Juran: “En sus conferencias expuso las dimensiones administrativas de la planificacion, la
organizacion y el control, centrando la atencion en el logro de la calidad como una
responsabilidad de la gerencia y en la necesidad de establecer metas. Define a la calidad
como la adecuacion para el uso en términos de disefio, conformacion, disponibilidad,
seguridad y uso practico. De este modo en su concepto se incorpora mas intimamente el

punto de vista del cliente”®®.

= Armand Feigenbaum: Si Deming se ha centrado en el control estadistico del proceso,
orientados a los aspectos técnicos; “Feigenbaum se hizo celebre a través de su trabajo
con los japoneses, a diferencia de sus colegas, éste aplico un enfoque para el control de la
calidad total, promovié un sistema para integrar los esfuerzos de los diversos grupos que
forman una organizacioén y para orientarlos hacia la meta de adquirir, mantener y mejorar

la calidad”®°.

Z; Omachonu, Vincent, K. Principios de la calidad total. Ed. Diana. 3ra Ediciéon. México 1995. p.6
Ibid. p.7.

8 bid. p. 8.

% |bid. p.9.
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= Philip Crosby sostiene que “la calidad demanda que todos los gerentes adopten la filosofia

de cero defectos como su estandar personal”®*.

En un sentido mas técnico “es una estrategia basica de negocios que provee bienes y servicios
gue satisfacen completamente a los clientes internos y externos conociendo sus expectativas
implicitas y explicitas. Sus principios son:

= Enfoque hacia el cliente.

= Proceso de mejoramiento.

* Involucramiento total’®?

Para la Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO) en su norma ISO 8402:94 sostiene,
gue la calidad es el conjunto de caracteristicas de una entidad que le confiere la aptitud para
satisfacer las necesidades establecidas. En la nueva familia de normas para los sistemas de
gestion de la calidad, refiere a la “facultad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un
producto, sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes

interesadas”®®.

El concepto moderno de la calidad ha retomado formas en el contexto mundial, en referencia a las
ideas del valor que se le esta afiadiendo a superar las expectativas de los clientes, o bien, a
alcanzar la excelencia o calidad total a favor de los consumidores o clientes. Hoy en dia, los
esfuerzos en la produccién de bienes y servicios tratan de establecer atributos mas tangibles como
son la durabilidad, eficacia, confiabilidad, resistencia, etc., esto con el fin de establecer la
incorporacion de atributos que generen un valor agregado a los productos o servicios y establecer

beneficios que constituyan una mejor calidad de vida para quien recibe ese producto o servicio.

Desde la perspectiva del analisis organizacional, existe un compromiso de satisfaccion al usuario,
cliente o consumidor, que obliga a la organizacién a establecer esquemas sistémicos de calidad,
gue integren las consideraciones del cliente en relacion con el producto o servicio. Dentro de las
estructuras o conjuntos de procesos que generan ese producto o servicio, asi como el personal

que opera los procesos y el propio disefio de los productos los productos o0 servicios, son

1 Montaundon Tomas, Cynthia, Op. Cit., p.194.
2 Mena Torres, Ma. Angélica (et. al); Glosario de términos administrativos, UVM, México, 1995. p. 25
% |SO/TC 176 N525 Sistemas de Gestién de la Calidad- Principios y vocabulario. 1SO /DIS 9000, 2000.
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elementos que se incorporan en un sistema de calidad a fin de que la organizacion determine su

relacion con los clientes o usuarios.

Este enfoque sistémico de la calidad se ha incorporado en las ultimas décadas dentro de la
economia, lo que conlleva al perfeccionamiento del disefio y manufactura para responder a las
necesidades de los mercados, de tal manera, “que dos conceptos: calidad e industria, que antes

parecian opuestos, se han juntado”.®*

2.2 Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de calidad es un conjunto de procesos organizados para lograr que los productos o
servicios cumplan con los requerimientos de los clientes, consumidores, 0 usuarios, las normas
ISO 9000 definen al sistema de calidad como “la estructura organizacional, los procedimientos, los

procesos y los recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad.”

Dentro de los sistemas de calidad se plantean requisitos establecidos para dar cumplimiento a un
sistema integral y funcional para la calidad total, los requisitos “estan orientados principalmente
para lograr la satisfaccion del cliente, previniendo la no conformidad en todas las etapas, desde el

disefio, la produccion y el servicio”®.

Para el aseguramiento de la calidad existen diversas modalidades y modelos, entre los principales
se encuentra la norma ISO 9000, que establece los elementos obligatorios para la implantacion de

un sistema de la calidad, algunos de los elementos establecidos son los siguientes:

Cuadro 2.1 Elementos comunes de los sistemas de calidad
1. Cultura de la calidad 14. Planeacion estratégica
2. Necesidad del consumidor 15. Enfoque de sistemas
3. Educacién y capacitacién 16. Informacion
4. Control del proceso 17. Metas de mejoramiento
5. Trabajo en equipo 18. Control de proveedores
6. Interaccion entre departamentos 19. Comité de calidad
7. Liderazgo (compromiso de la alta direccion) 20. Politicas de calidad
8. Solucién de problemas 21. Auditorias del sistema de calidad
9. Medicién de la calidad 22. Recompensas y reconocimientos
10. Prevencion de los defectos 23. Crecimiento con rentabilidad econémica
11. Métodos de supervision 24. Constancia para la competitividad
12. Disefio del producto 25. Mision y vision
13. Procedimientos de calidad

Fuente: Cantu Delgado, Humberto, Desarrollo de una cultura de calidad. McGRaw- Hill, México, 1997.

9 Zaid, Gabriel. Cultura y Calidad, publicado en la Revista Letras Libres, México, enero 2000.
% Norma ISO 9000 8402:1994. México, IMNC, 1995, p.11
% Ibid. p. 2
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Estos elementos de obligatoriedad para la implantacion de los sistemas de calidad permiten
armonizar los insumos, recursos, procesos, personal, estructura, etc., de una manera integral y
sistémica que establecen un sistema de gestién de la calidad. Estos elementos, son variados en
cuanto a las formas, recursos y objetivos de las organizaciones, pero el comun denominador es
gue todos son obligatorios y enfocados para garantizar que el producto o servicio cumpla con las

expectativas de los clientes o consumidores.

El sistema de gestion de la calidad estd compuesto por multiples elementos y procesos que se
relacionan entre si para asegurar la satisfaccion de los clientes, se convierte en parte fundamental
para el mejoramiento constante de la organizacién. El sistema de calidad sirve para instalar las
mejores practicas en la organizacion, y para elevar el control y mejoramiento continuo, por lo tanto,
el mejor medio para elevar la satisfaccién del cliente o consumidor. De igual manera, los sistemas
de gestidon de la calidad implican una metodologia probada para elevar la eficiencia de las

organizaciones y mejorar la imagen de la organizacion.
2.3 Evolucién histérica de los sistemas de gestién de la calidad

La practica del control de la calidad es un elemento antiguo como son los elementos de produccion
en el mundo pero dentro de la historia del desarrollo de los sistemas de la calidad es mas reciente,
su creacion formal y sistematica comienza a partir de la Segunda Guerra Mundial cuando se
perfeccionaron la calidad de los equipos y armamentos bélicos. Durante este periodo se

consolidaron grandes compafiias como Bell Telephone, AT&T y General Electric.

Para las décadas de los afios cincuenta y sesenta se generd una expansion econdémica en todo el
mundo debido a la gran demanda de todo tipo de satisfactores, es asi que la productividad se

convirtié en la preocupacién de todas las empresas mundiales.

Los objetivos fundamentales de las empresas eran producir de manera masiva los bienes de
calidad en un entorno de competencias mundiales, los desarrollos de la calidad en este sentido,
estaban enfocados al control y el aseguramiento de la calidad en un ambiente de estandarizacion
de productos y procesos, donde se concentraban en la reduccion de costos unitarios y el
aprovechamiento de economias de escala. Se rompieron mitos en las que las estructuras
burocraticas y procesos mecanicos conllevaban a desperdicios e ineficacia en los recursos

utilizados para la produccion de bienes.
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Para finales de los afios setenta y principios de los ochenta la crisis mundial del petréleo provoco
una crisis industrial en los paises mas poderosos del mundo, e hizo retomar los conceptos de
control de calidad y administracion de la calidad como una estrategia de fortalecimiento de los
procesos productivos. De esta manera, las aplicaciones de la calidad tuvieron sus primeros
resultados con el desarrollo de la industria, asi en Japdn fue relevante el desarrollo de empresas

como la Sony, Panasonic y Toyota, encabezadas por Ishikawa.

Este desarrollo de la industria japonesa fue un movimiento espectacular de donde se establecieron
grandes innovaciones en materia de calidad, teniendo modificaciones en sus sistemas de gestién a
nivel mundial. Gradualmente, la mayoria de las empresas lideres en el mundo aplicaron sistemas
de calidad y mejoraron la productividad de sus procesos junto con la reduccién de inventarios y la
implantacién de ventajas competitivas; asi, la competitividad se transformé en un argumento de
posicionamiento de productos en el mercado. A partir de esto, se hizo relevante “tanto el vinculo

entre calidad y competitividad como la importancia nacional de ambos elementos.”®’

El control de calidad japonés es una revolucién en el pensamiento de la gestién. Tiene como
definicion: “practicar el control de calidad, es desarrollar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas econdmico, el més util y siempre satisfactorio para el consumidor, para
alcanzar esta meta es preciso que en la empresa, todos promuevan y participen en el control de
calidad, incluyendo en esto a los altos ejecutivos asi como a todas las divisiones de la empresa y a

todos los empleados.” %

Durante la década de los afios noventa se consolidaron los sistemas de calidad normalizados y
gue actualmente son aplicados en todo el mundo. En esta década se da un cambio cualitativo en
la practica de los sistemas de calidad, al establecer al consumidor como la punta de partida de los
procesos productivos, que se concentraron en procesos de calidad, lo que establecié a la

produccién del trabajo como procesos flexibles.

2.4 Los antecedentes de la ISO

La estandarizacion internacional de los procesos productivos se gestd en el campo de la
electrénica por medio de la Electrothenical Internacional Commiddion (IEC) que se creé en 1906.

Para 1926, una empresa de ingenieria mecénica The International Federation of the National

7 Acle Tomassini, Alfredo. Retos y riesgos de la calidad total. Grijalbo, México, 1994, p. 39.
% Kaoru, Ishikawa. ¢Qué es el control total de calidad? 102 Editorial Norma. Barcelona, 1991. p. 40.
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Standardizing Associations (ISAS), se transformo para 1947 y adoptd el nombre de International
Organization for Standarization (1ISO), con un doble sentido, ya que el vocablo griego isos, significa

homogéneo o uniforme.

Actualmente la ISO se consolida como una federacion mundial con cuerpos normativos nacionales
gue representan a la mayoria de los paises del mundo, la ISO desde su creacién ha publicado méas
de “13,000 normas”®®, esto fomenta el desarrollo de la normalizacién para facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios y promueve la cooperacion intelectual cientifica, tecnologica y
econdmica. El secretariado técnico de la ISO, ubicado en Ginebra, Suiza estd compuesto por
comités técnicos y grupos de trabajo, enfocados en proyectos que convergen a mas de 30,000
expertos de todo el mundo. Los grupos y los comités representan los puntos de vista de
“fabricantes, vendedores, usuarios, profesiones relacionadas, laboratorios de pruebas, servicios
publicos, gobiernos, grupos de consumidores y organizaciones de investigacién de los paises que

integran la organizacién”.®

Este tipo de instituciones buscan la promocion del comercio mundial, ademas de la eliminacién de
barreras innecesarias que restrinjan el comercio internacional, facilitando la normalizacién en la

creacion de esquemas y mecanismos de estandarizacion para la produccion de bienes y servicios.

2.5 LanormalSO: 9000

La norma ISO 9000 se ha convertido en una herramienta de las organizaciones para el
aseguramiento de la calidad en los productos y servicios proporcionados a los clientes. Este
modelo mundial de aseguramiento de la calidad se basa en ocho principios basicos que deben
establecer las organizaciones para contar con un sistema de administracién de la calidad. Los
ocho principios son los siguientes:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
entender sus necesidades actuales y futuras, deben cumplir los requisitos de los clientes y
exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres establecen unidad de propdsito, direccién y el ambiente interno de la
organizacién. Ellos crean el ambiente en el cual las personas pueden involucrarse

totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

% Esponda, Alfredo. Hacia una calidad mas robusta con ISO 9000:2000. Panorama, México, 2002. p. 19.
190 Estévez Ramirez, Fausto. Sistemas globales de gestién de la calidad y ambiental (Primer volumen) en
Badia Jiménez, Albert, Calidad: Enfoque ISO 9000. Barcelona, 1998.
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3. Participacién del personal: el personal es la esencia de una organizacién y su plena
participacidén permite que sus habilidades sean utilizadas en beneficio de la organizacién.

4. Enfoque a proceso: un resultado deseado se logra mas eficientemente cuando los recursos
y actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: identificando, entendiendo y gestionando un sistema
de procesos interrelacionados para un objetivo dado contribuye a la eficacia y eficiencia de
la organizacion.

6. Mejoramiento continuo: un objetivo permanente de la organizacion debe ser el
mejoramiento continuo.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones efectivas se basan
en un analisis légico o intuitivo de datos e informacion.

8. Relacion de mutuo beneficio con los proveedores: la habilidad de la organizacion y sus
proveedores de crear valor se fortalece y acrecienta cuando se establecen relaciones de

mutuo beneficio. 1*

La norma ISO 9000 tiene cuatro Normas basicas: 9001, 9002, 9003 y 9004, que incluyen la
necesidad de un sistema de gestion de la calidad efectivo que asegure los lineamientos necesarios
para el registro de los procesos que se integran en el sistema asi como las actividades del mismo.
Los contenidos en las versiones de las normas son los siguientes:
= |SO 9001: Modelo para el aseguramiento de calidad en disefio, desarrollo, produccién,
instalacion y servicio. Los requisitos de esta norma tienen el objetivo de evitar productos
no conformes en todas sus etapas, desde el proyecto y disefio, hasta el final de la vida
atil del producto.
= |SO 9002: Modelo para el aseguramiento de calidad en produccién, instalacion vy
servicio. Establece los requisitos que debe satisfacer un sistema de calidad desde el
punto de vista contractual en una empresa que tiene la responsabilidad de la
fabricacién e instalacién de los productos.
= |SO 9003: Modelo para el aseguramiento de calidad en inspeccion y pruebas finales.
Los requisitos establecidos tienen el objeto de evitar desviaciones en las etapas de

inspeccion y pruebas de aceptacién correspondientes al producto.

191 INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad, A.C.) Guia de interpretacién 1ISO 9001: 2000. INLAC,
México, 2001. p. 14
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ISO 9004: Sistema de gestion de la calidad y elementos del sistema de calidad.

Directrices para servicios, materiales procesados y mejoras de la calidad. Los

procedimientos establecidos en este sistema deben de estar documentados. %2

Aunado a estas normas existen directrices y lineamientos dentro de la familia de normas ISO que

son de apoyo para la implantacién de los sistemas de calidad. El siguiente cuadro muestra de

manera estructural cuales son las normas involucradas en ISO 9000.

Diagrama 2.1

Familia de Normas 1SO sobre Aseguramiento de la Calidad

‘ 1SO 8402:94 ‘ Gestion de Calidad y Aseguramiento de calidad Vocabulario
|
‘ 1SO 9000 ‘ Gestion de Calidad y Normas de Aseguramiento de calidad
Parte 1:94 Guias para seleccién y uso
Parte 2:293 Guias para la aplicacién del 1ISO 9001, 9002 y 9003
Parte 3:91 Guias para la aplicacién del ISO 9001, 9002 y 9003 en desarrollo, suministro y mantenimiento de software
Parte 4:93 Guias para la administracién de programas de seguridad de funcionamiento
Directrices para auditar sistemas de calidad 1SO 100 11:90 } ‘ 1SO 100 12:91 ‘ Requerimiento del aseguramiento de calidad para equipos de metrologia
Auditorias Parte 1:90 Parte 1:92 Sistemas de confirmacién metrologia para equipos de medicién
Criterios de calidad para auditores de sistemas de Y
calidad Parte 2:91
Administracién de programas de auditoria Parte 3:91 ** ‘ 1SO 100 13:95 ‘ Directrices para el desarrollo de manuales de calidad
- - ‘ 1SO 100 14:96 ‘ Factores economicos de la calidad
Directrices para planes de calidad ‘ 1SO 10005:95 }» —— # 1SO 10015 ISO/DIS ‘ Directrices para la administracién de calidad para capacitacion
— — 7‘ 1SO 100 16 ISO/DIS ‘ Registro de inspeccién y ensayos
|
‘ 1SO 9001:94 ‘ 1SO 9002:94 ‘ t 1SO 9003:94 J ‘ 1SO 9004 ‘
Parte 1:94 Directrices
Modelo para el Modelo para el Modelo para el . - .
aseguramiento de calidad en aseguramiento de aI%S:dQUfamg:IO de Parte 2:91 Directrices para servicios
disefio, desarrollo, calidad en produccion, calidec en rstaaciony : Directrices para materiales procesados
produccion, instalacion y instalacién y servicio pruebas finales. Parte 3:93 par p
servicio
Parte 4:93 Directrices para mejora de calidad
Parte 5:95 Gestién de calidad
Parte 6:95 Planes de calidad
Parte 7:96 Gestion para la configuracion

Fuente: Esponda, Alfredo. Hacia una calidad mas robusta con ISO 9000:2000. Panorama, México 2002. p. 29.

192 CENCADE (Calidad y Desarrollo Empresarial), ISO 9000: 2000 La nueva familia de normas. CENCADE,

México, 2003. p. 10
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Para el establecimiento de un sistema de calidad en las organizaciones las obligaciones de la

Norma ISO se basan en enfoques sistémicos, como “un conjunto de partes que interactian para

lograr un conjunto de metas”. '

El enfoque sistémico de la gestion de la calidad, bajo los lineamientos de la Norma ISO, debe
comprobarse en la operacion de procesos y procedimientos documentados que se involucren en la
produccién del bien o servicio de la organizacion. La dindmica en la articulacién de los procesos
del sistema de gestion de la calidad debe reflejar en todo momento la incorporacion de los ocho
principios basicos de la calidad, los niveles en que se presentan los procesos son los siguientes:

1. Definicién de la politica y objetivos de la calidad
2. Manual de la calidad
3. Seis procedimiento documentados:
a. Control de documentos
b. Control de los registros
c. Auditorias internas
d. Control de productos no conformes
e. Acciones correctivas
f. Acciones preventivas
Documentos
Registros. %

ok

Diagrama 2.2

La estructura documental de un sistema de gestion de la calidad, es la siguiente:

Politica y
Objetivos
de la Calidad

Nivel 1 Mision y Vision de la Organizacion.

Describen el sistema de acuerdo con la politica y los objetivos
de calidad.

Nivel 3 / Planes de la Calidad \)escriben las actividades planeadas del proceso del sistema.

Nivel 2 Manual de Calidad

Nivel ‘/ Procedimientos \Describen actividades detalladas del sistema.

Nivel y Documentos \ Documentos del sistema
Nivel (/ Registros \ Registros del Sistema.

Fuente: Elaboracion propia

1% Esponda, Alfredo. Op. Cit. p. 53
1% {dem
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El diagrama anterior, muestra la estructura general por la cual se realiza la sistematizacion y

documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad, con la finalidad de demostrar una coherente

alineacion de las actividades generales de la organizacion, establecidas por la politica y objetivos

de la calidad.

Por ultimo, un requisito indispensable para la operacién de los sistemas de gestion de la calidad,

es demostrar la innovacion y la mejora continua del sistema en relacién con todas las etapas del

proceso, identificando los requisitos y la satisfaccion del cliente en la demanda o servicio

esperado. El modelo que integra la Norma I1SO, es el siguiente:

Diagrama 2.3

Mejora continua del Sistema de
Administracion de la Calidad

Partes

Interesadas
« —

Entr

Requisitos
del cliente

hdas

Responsabilidad
de ladireccién

ﬁ

Medicién, analisis
y mejora

@ _[ Producto Salida

Gestion de los
Recursos

Realizacion

o
L

del producto

Partes
Interesadas

'Satisfaccion
> del
iCIiente

Cliente:

Leyenda

—_—  Actividades que aportan

———>

Flujo de Informacion

Fuente: Norma Mexicana ISO 9001:2000
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2.6 Proceso de certificacion 1SO 9000

En un proceso de certificacion de sistema de la calidad, la organizacion debe mostrar su
compromiso para satisfacer a sus clientes o usuarios por medio de la instalacion de un sistema de
calidad que cumpla los requerimientos de las normas ISO 9000. El sistema de la calidad debe

estar adaptado a la dimensién y caracteristicas de cada organizacion.

La certificacion de un sistema de calidad, conlleva a la verificacion imparcial, independiente y
documental por parte de un organismo competente sobre la efectividad del sistema en relacion con
los lineamientos de las normas ISO 9000. Un sistema de la calidad debe estar certificado por un
organismo debidamente acreditado, que garantice ante terceros el cumplimiento de la
normatividad de calidad elegida. Los organismos de certificacion tienen acreditaciones nacionales
e internacionales para poder emitir dictAmenes y certificados que avalen la efectividad de los
sistemas de gestion de la calidad. En términos generales los procesos de certificacion, incluyen los
siguientes pasos:

1. Disefio e implantacién del sistema de calidad, incluye el analisis de los procesos y elaboracion
de la documentacion del sistema de calidad.

Capacitacion de todo el personal relacionado con el sistema de calidad.

Auditorias internas de calidad para determinar desviaciones.

Soluciones de las desviaciones por medio de acciones correctivas y preventivas.

a > w N

Eleccién del organismo certificador o institucion dedicada a realizar auditorias de calidad de
tercera parte.

6. Revision de la documentacién por el organismo certificador.

7. Soluciones de las no conformidades detectadas por el organismo.

8. Preauditoria del sistema realizada por parte del organismo certificador.

9. Acciones correctivas de las no conformidades detectadas.

10. Auditoria final del sistema de calidad por parte del organismo certificador.

11. Entrega de resultados, y si corresponde entrega del certificado.

12. Revision semestral/anual por el organismo certificador.

13. Tercer afio: renovacion de la certificacion®®.

195 pelaCerda Gastélum, José. Calidad ISO 9000 en la Administracién Publica de México. Grupo Editorial

Iberoamericana. México, 2001. p. 20.
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En términos generales, éstos son los pasos mas esquematicos que permiten a una organizacion
establecer un sistema de gestidon de la calidad bajo las directrices y lineamientos de la Norma 1SO
9000, en donde dependera, en gran medida, de las caracteristicas especificas de la organizacién
para la implantacion del sistema de gestion de la calidad.

2.7 Los Sistemas de Gestion de la Calidad en el Mundo

Los sistemas de calidad 1ISO 9000 han crecido de manera significativa en todo el mundo, el
desarrollo reciente en los paises de Europa y Norteamérica ha sido relevante y se mantiene una
tendencia alcista con mayor importancia a partir de la década de los noventa. De esta manera,
para el 2005 de 161 economias del mundo se han establecido 776, 608 certificados en sus
versiones ISO 9000. (Ver anexos 1 al 4)

Cuadro 2.2 Total de certificados ISO en el mundo

m Dec. 2001 Dec. 2002 Dec. 2003 Dec. 2004 Dec. 2005

World total 44388 167 124 497919 660132 776608
World growth 122736 330795 162213 116476
Number :r.-f countries/ o7 133 149 154 161
economies

Fuente: www.iso.org “The 1ISO Survey of ISO 9001:2000 Certificates — 2005”

Gréfica 2.1 Total de Certificados en el mundo
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Fuente: www.iso.org “The ISO Survey of ISO 9001:2000 Certificates — 2005”
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Se observa que existe una relacion entre los paises mas desarrollados que han realizado
certificaciones en sus organizaciones, siendo China la principal economia que ha obtenido 143,
823 certificados en materia de 1ISO 9000. Seguidos de Japén, ltalia y Espafa. El siguiente cuadro
muestra los diez paises que han obtenido mas certificaciones en el mundo.
Gréfica 2.2
Top 10 de paises certificados

Top 10 countries for
ISO 2001:2000 certificates

— vty :98 028
_ Japan: 53771
_ Spain : 47 445
_ United Kingdom : 45 612
_ USA: 44270

_ Germany: 39816

- India : 24 660

- France: 24 441

- Australia: 16922

Fuente: www.iso.org “The ISO Survey of ISO 9001:2000 and ISO 14001 Certificates — 2003"

Por su parte América Central y del Sur de los 776, 608 certificados se han obtenido en todo el
mundo, 22, 498 certificados corresponden a Brasil en primer lugar al obtener 8, 533 certificados,

seguidos de Argentina con 5, 556 y Colombia con 4, 926. (Ver anexo 2)
México en el contexto internacional tuvo un comportamiento negativo del 2004 al 2005, en relacién

con Canada y Estados Unidos al ser retirados de la economia mexicana 501 cerificados como lo

muestra el siguiente cuadro:
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Cuadro 2.3
Total de certificados en América del Norte

Dec. 2001 | Dec. 2002 | Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005

Canada* 704 2125 8454 9286 | 12503
Mexico * 79 265 1437 339 2890
USA* 1104 4587 | 30294 | 37285 | 44270

* Fuente: www.iso.org “The ISO Survey of ISO 9001:2000 and ISO 14001 Certificates — 2003”

2.8 Sistemas de Gestion de la Calidad en México.

El establecimiento de sistemas de gestién de la calidad en México se ha realizado en algunos
rubros del sector econémico, segin datos proporcionados por el CONACYT'® en México se
cuentan con 6,021 establecimientos certificados en las distintas versiones de la Norma ISO 9000.
Los sectores mas representativos de la economia mexicana que cuentan con certificaciones, en
cuanto al nimero de establecimientos, se distribuyen entre los sectores de manufactura y
servicios. Por su parte, el sector mas representativo es el referente a los servicios (hoteles,
restaurantes y actividades empresariales), que representa el 46% de los establecimientos
certificados con un total de 2, 763. Otro sector importante es el referente a la manufactura,
representa un 43% con 2,624 establecimientos certificados, concertados entre productos
alimenticios y bebidas, textiles, madera, carbon, etcétera. Por Ultimo, los sectores de mineria y
construccion, representan el 5% de los establecimientos certificados distribuidos en los distintos

sectores econdmicos. (Ver anexos 5y 6)

El siguiente grafico muestra la distribucién de los certificados en el sector econémico en México:

1% CONACYT. Informe sobre Ciencia y Tecnologia en México 2006. www.conacyt.gob.mx. Consultado en

diciembre de 2006.
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Grafica 2.3

Certificados por tipo de actividad economica en México

Certificados por tipo de actividad econdmica
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Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecimientos Certificados en 1ISO-9000 en México, 2006.

En general, la empresa de la manufactura y de servicios en México ha mostrado interés importante
en establecer sistemas de calidad en la prestacion y produccion de sus servicios. Esto refiere en
gue los sectores que mayor interaccion con sus clientes incorporan sistemas de calidad a través

de las Normas ISO 9000 para proporcionar productos y servicios de calidad.

El sector servicios se ha convertido en el mas representativo en materia de certificados por tipo de
actividad econ6mica. En este sentido, por tamafio de empresa, se observa que la micro, pequefia,
mediana y grande empresa mantienen certificados de manera significativa de este sector. (Ver

anexo 6)
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Grafica 2.4

Sector servicios certificado por tamafio de
empresa

N.E., 434, 16% MICRO, 382, 14%

PEQUERIA, 541,

0
GRANDE, 434, 16% 20%

MEDIANA, 972, 34%

Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecimientos Certificados en ISO-9000 en México, 2006.

En referencia a los establecimientos certificados por actividad econémica y tipo de tamafio de las

empresas, en el sector manufactura, como otro sector mas representativo en materia de

certificacion de establecimientos de calidad, destacan la mediana y grande empresa. (Ver anexo 6)
Gréfica 2.5

Sector manufactura certificado por tamafio de empresa

v ~
N.E., 593, 23% MICRO, 122, 5% PEQUENA, 224, 9%

MEDIANA, 925,
GRANDE, 760, 29% 34%

Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecimientos Certificados en ISO-9000 en México, 2006.

A nivel nacional, la distribucion de los 6,021 establecimientos certificados se observa que el Distrito
Federal mantiene 1,285 establecimientos certificados, seguidos de Nuevo Leén y el Estado de

México que por sus caracteristicas econdmicas son las entidades mas representativas del PIB
nacional. (Ver anexo 7)

La siguiente grafica muestra el comportamiento de las entidades federativas y la relacion de areas
certificadas en 1SO 9000 a nivel nacional.
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Grafica 2.6

Establecimientos certificados por entidad federativa

Establecimientos certificados por entidad federativa
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Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecimientos Certificados en 1ISO-9000 en México, 2006.

Cabe sefialar, que en cuanto al nimero de certificados otorgados en México se cuenta con 4, 850
certificados I1ISO 9001:94, 9002:94, 9003:94 y la cifra alcanzada, con datos actualizados al 28 de

marzo de 2004 con la version 2000, fue de 2,788'%". Estos certificados fueron otorgados a 850

empresas, instituciones y organismos gubernamentales.

Del numero total de certificados 1SO 9001:2000 (2,788), el gobierno federal obtuvo 1,020, y los

gobiernos estatales, municipales e instituciones educativas 410. El

privada (1,358). Es de destacar las comparaciones, ya que

resto lo consiguio la iniciativa

el gobierno federal, inicié su

certificacion 1SO 9000, en el segundo semestre de 1998, en cambio, la iniciativa privada lo

comenzo en 1994; los gobiernos estatales y municipales en el 1996.

107

Calidad Mexicana Certificada. Organismo Nacional de

www.calmecac.com.mx. Consultado en junio de 2006
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El gobierno federal ha intensificado los trabajos para la obtencion de certificaciones, dentro de las
instituciones mas destacadas se encuentran: Comision Federal de Electricidad, Petréleos
Mexicanos, la Secretaria de Comunicaciones y Transportes, la Secretaria de Educacion Publica, la
Secretaria de Economia, ISSSTE, PGR Y NAFIN, entre otras.'®

El contexto de la calidad el mundo, denota la importancia y relevancia que ha tomado el tema por
incorporar en las organizaciones elementos que garanticen el enfoque sustentable de los recursos
en beneficio y mejora continua de los clientes de una empresa. En este sentido, los procesos
productivos en todo el mundo se han transformado radicalmente en sus contenidos y acciones
para incorporar tecnologias en el uso eficiente de los recursos. Asi, la administracion cientifica ha
evolucionado en un entorno global con el fin de que las empresas garanticen su posicionamiento,

frente a la competitividad internacional.

Ante esto, se ha consolidado un esfuerzo por regular la competencia y garantia de la calidad en las
empresas del mundo, mediante la normalizacion de procesos, a través de la estandarizacion de
normas de calidad se busca un equilibrio competitivo en el libre mercado, enfocado al cliente para
elevar las ganancias y la mejora de los procesos productivos. En este sentido, los paises que han
incorporado hoy en dia estos esquemas estan buscando el posicionamiento y desarrollo de sus

empresas con la finalidad de ampliar los horizontes de expansién comercial.

México y los sistemas de calidad, basados en la Norma Internacional 1ISO 9000, corroboran la
importancia que los sectores (publico y privado) han apropiado para garantizar la homogenizacion
y certificacion de los procesos. Es menester del proximo apartado delimitar el contexto de la
certificacion de procesos, basados en la innovacion y calidad, delimitando el contexto

gubernamental.

1% Oficina para la Innovacién y Calidad Gubernamental. Instituciones con todas sus areas certificadas.

www.innova.gob.mx. Instituciones con todas sus areas certificadas. Consultado en septiembre de 2006.
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Capitulo llI: Institucionalizacion de la calidad en la Administracion
Puablica Federal de México

Con el objetivo de analizar la institucionalidade la calidad en la gestion publica, se presentan en
este capitulo los elementos por los cuales se han dado las reglas y lineamientos generales a
través de los procesos de reforma, modernizaciébn e innovacion de la Administracién Publica
Federal para implantar modelos de calidad en el sector publico con la finalidad de identificar las
fronteras y alcances planteados por los planes, programas y lineamientos en materia de calidad,
asi como las restricciones para la sistematizacion de la calidad en la Administracién Publica

Federal.

3.1 Los antecedentes: reformay modernizacion administrativa

Como parte del desarrollo institucional de la administracion publica en México se identifican tres
momentos coyunturales que determinaron los fundamentos para adecuar las estructuras

administrativas del gobierno al contexto del sistema politico mexicano:

1. Reforma: Desarrollada a partir de la década de 1970
2. Modernizacion: Desarrollada en las décadas de 1980 y 1990

3. Innovacién: Comprendida a partir del 2000.

La reforma administrativa en México ha sido desarrollada a partir de la década de 1970, en este
periodo se destaca la publicacion de la Ley Organica para la Administracion Pablica Federal, en la
gue se establecieron las funciones de las Secretarias y Departamentos Administrativos de la

Administracion Publica Federal.

Por otra parte, la modernizacidon administrativa se define como “la adecuacion y ajuste de la
gestion estatal para lograr que el flujo de acciones predominantes en una sociedad logren la

coherencia y organizacién necesarias,”**

con la finalidad de proporcionar a las organizaciones
gubernamentales los elementos necesarios para brindar resultados dentro de sus capacidades

institucionales.

199 pardo, Maria del Carmen, La modernizacion administrativa en México, Colegio de México, México, 1995.

p.19
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La modernizacion administrativa va mas all4 del simple establecimiento de nuevas estructuras,
procedimientos y métodos, “implica ubicarse en el contexto actual de desarrollo, en el cual se
requiere consolidar la democracia, el establecimiento de una gobernabilidad permanente, el logro
de metas de desarrollo econémico vinculadas con metas sociales.”**® Durante la etapa de
modernizacion administrativa destacan el Programa General de Simplificacion Administrativa 1989-

1994 y la Reforma al Sistema Presupuestario de 1999.

El proceso de innovacién comprendido a partir del 2000, destaca en una serie de medidas
estratégicas para adecuar las estructuras gubernamentales a un entorno mundial. Entre las mas
importantes se encuentran la incorporacion del Modelo Estratégico para la Calidad
Gubernamental, la publicacién de las leyes de Transparencia y Acceso a la Informacién y Servicio

Profesional de Carrera.

3.1.1 Programa General de Simplificacion Administrativa

Durante el gobierno de Carlos Salinas se puso en marcha el Programa General de Simplificacion
Administrativa de la Administracion Publica Federal 1989- 1994, el cual se desarroll6 bajo tres

vertientes:

1. La prestacion directa de los servicios al publico.

2. La definicién, autorizacion, administracién, y aplicacion de los recursos, medios e
instrumentos que se asignan a las dependencias y entidades, para estar en capacidad de
cumplir sus funciones.

3. La racionalizacion de trAmites y procesos internos de cada dependencia y entidad de la

Administraciéon Publica Federal, asi como de niveles y unidades administrativos***

Los objetivos generales del programa®? se determinaron en:
1. Fortalecer e impulsar la modernizacion econémica del pais.
2. Consolidar una cultura administrativa que propicie la eficiencia y productividad en la gestién

de las instituciones gubernamentales.

110 Mejia Lira, José. “Modernizacion de la administracion publica mexicana” en Revista de Administracion
Pudblica: La administracion publica mexicana ante el futuro. Num. 100, INAP, México, 2000. p. 144.

1 ponce de Ledn, Xavier. “La simplificacion de la administracién publica federal” en Revista de
Administracién Publica. Simplificacion Administrativa. NUmero 65-66, México, 1986. p.42

112 sanchez Gonzalez, José Juan. Op.Cit. .p. 364
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Promover la elevacién de la calidad y transparencia en los servicios publicos.
Apoyar las acciones de la administracion para la prevencién y el combate a la corrupcion.
Fomentar y ampliar el acercamiento con la sociedad, como medio de mejoramiento de la

accion publica y de fortalecimiento de la confianza entre gobiernos y ciudadanos.

A partir del Programa General de Simplificacion Administrativa, las dependencias y entidades de la
Administracion Publica emprendieron acciones para la mejora de los tramites mediante nuevos

esquemas de gestidn, relacionados como ventanillas Unicas y la contraloria social.

3.1.2 Programa de Modernizacion Administrativa
Durante el gobierno del presidente Ernesto Zedillo, se instauré el Programa de Modernizacion
Administrativa 1995- 2000 (PROMAP), bajo dos lineas:

1. Planeacion estratégica y enfoque de calidad.

2. Enfoque de reingenieria de procesos.'*?

El PROMAP fue coordinado por la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo
(SECODAM), hoy la Secretaria de la Funcion Publica; y tenia como propdsito: “Transformar a la
Administracion Publica Federal en una organizacion eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de
servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las legitimas necesidades de la sociedad; y
combatir la corrupcién y la impunidad a través del impulso de acciones preventivas y de

promocion, sin menoscabo del ejercicio firme, agil y efectivo de acciones correctivas”**.

El Programa contemplaba cuatro subprogramas:

1. Participacion y atencion ciudadana.

2. Descentralizacion y/o desconcentracién administrativa.
3. Medicion y evaluacion de la gestion publica.
4

Dignificacion, profesionalizacion y ética del servicio publico.

113 -

Ibid. p. 20
114 Secretarfa de la Contraloria y Desarrollo Administrativo. Programa de Modernizacion de la Administracion
Pudblica 1995-2000, Diario Oficial de la Federacion, 28 de mayo de 1996, p. 34
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Estos subprogramas se desprendian de los siguientes objetivos generales, los cuales estaban

orientados a obtener una administracion publica accesible, moderna y eficiente:

Ofrecer servicios de calidad, que la administracidon publica sea una organizacion eficaz,
eficiente y con un sentido de servicio muy arraigado.

Combuatir la corrupcién y la impunidad en todos los niveles de gobierno.

Asimismo, el rumbo del PROMAP 1995-2000 fue definido con base en un conjunto de

antecedentes de los programas de modernizacion o reformas a la Administracion Publica Federal

(APF) para mejorar su desempefio y por un diagndstico elaborado por el Programa del estado que

presentaba la APF, que en esencia se resume en cuatro grandes rubros:

1. Escasa capacidad de infraestructura de la gestion publica frente a las crecientes demandas

de la ciudadania: el problema detectado fue la ausencia de mecanismos que favorecieran
al usuario y los que eran de muy mala calidad. Ademés la falta de una politica de
desregulacion y simplificaciéon administrativa que agilizara los servicios proporcionados.
Esto se puede entender a raiz de una confusa integracion en las atribuciones dadas a las
dependencias gubernamentales, darles atribuciones de més o que no corresponden con su
area, crea graves problemas al beneficiario porque se le brinda un mal servicio.
Centralismo: la concentracion de actividades y el centralismo acentuado en la toma de
decisiones ha sido un problema desde hace tiempo y se dan de la federacion con relacion a
los estados y municipios, asi como también de las dependencias globalizadoras respecto a
las dependencias coordinadoras de sector. Estos dos aspectos centralistas en el pais
evitan en mucho que las decisiones tomadas sean las mas adecuadas, pues son
decisiones elegidas mas por el beneficio que traen ya sea a la federacibn o a las
dependencias globalizadoras que a los estados, municipios, etc., y terminan
perjudicandolos. Asimismo, se les resta autonomia patrimonial, administrativa y operativa
de las entidades y los 6rganos desconcentrados.

Deficiencia en los mecanismos de medicion y evaluacién del desempefio en el gobierno:
tradicionalmente se evaluaba al sector publico con base en la asignacién de programas y
en los rubros presupuestarios, esto es, en que lo que se gastaban correspondiera a los
programas que debian desarrollar, sin importar el resultado de dicho programa. Por otro
lado, el proceso de rendiciobn de cuentas no era conocido mas que por 6rganos de

gobierno, unidades administrativas, en fin, se tenia una circulacion restringida.
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4. Carencia de una administracién adecuada para la dignificacién y profesionalizacion de los
servidores publicos: siendo los recursos humanos la base para que el aparato
gubernamental funcione de la mejor manera, resulta imprescindible que cuenten con los
instrumentos necesarios para su trabajo. El desarrollo del servicio civil de carrera es
fundamental para que los servidores publicos desempefien sus funciones correctamente,
pues al darles una continua preparacién conocerdn certeramente como es que deben
realizar su labor. Pero ademas se debe incentivar el buen desempefio, la honestidad,

lealtad, esfuerzo y creatividad.

El PROMAP planteaba una transformacién que implicaba no sélo cambios en las regulaciones y
procedimientos, sino también modificacion de actitudes y conductas en todo el sector publico.
Postulaba aspectos de gran importancia para el buen funcionamiento de la administracién publica,
tales como la descentralizacion, la participacion ciudadana, la evaluacién gubernamental y la
profesionalizacion del servicio publico. El programa reconoce la necesidad de vincular, con mayor

énfasis, las tecnologias de la informacién a todos los procesos para el mejoramiento de la APF.

Sin lugar a dudas, este programa representa un antecedente importante en la modernizacién de la
administracion publica en el pais, pues establece puntos fundamentales para el desarrollo y
consolidacion de un mejor funcionamiento en la administracion. De este modo, las fortalezas del
programa fueron: “su enfoque de cambio inicia en el individuo para que éste transforme su
organizacion; la microgerencia publica es util en dependencias y entidades que brindan servicios
de tipo cuantitativo y operativo; la identificacion de los servicios, atributos y estandares permiten
una claridad entre los usuarios; la evaluacién de resultados no por actividades hace mas efectivo
determinar el desempefio gubernamental y propiciar organizaciones mas flexibles que tengan a

cualidad de adaptacion conforme a los cambios mundiales prevalecientes y del pais “**°.

3.1.3 Reforma al sistema presupuestario (RSP)

Durante 1998 y 1999 se emprendid un proceso de implantar un proceso de mejora a la
Administracion Publica Federal, con la finalidad de proporcionar un sistema integral en el manejo
presupuestario de las dependencias y entidades bajo la coordinacién de la Secretaria de Hacienda
y Crédito Publico. La RSP dej6 en claro la reforma impulsada desde la administracion de Ernesto

Zedillo, mediante el Programa de Modernizacién Administrativa (PROMAP), proporcionando el

115 sanchez Gonzalez, José Juan. Op. Cit., p. 369
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compromiso presupuestal de establecer la definicion de metas estratégicas bajo tres tipos de
indicadores: de gestion, de seguimiento y de impacto.

La justificacion de la RSP, se fundament6 en cuatro ejes rectores:

e Avances en la Reforma del Estado: Hacia una reforma de Estado integral donde la
intervencion estatal sea sélo en actividades prioritarias y estratégicas.

¢ Demanda de la Sociedad al Sector Publico: Mayor transparencia, rendicién de cuentas y
participacién ciudadana en las actividades del gobierno.

e Acentuadas restricciones presupuestales: Presupuesto presentado por el ejecutivo y
revisado por el legislativo, ante la escasez de recursos se priorizan recursos y programas.

e Agotamiento del modelo de presupuesto: Necesidad de encontrar mecanismos entre la
Planeacion, Programacion y Presupuestacion.*®

Diagrama 3.1

Modernizacién de la APF:

Reforma al Sistema Integral de
Planeacion-Programacion-Presupuesto

Reforma Legal
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Fuente: Subsecretaria de Egresos de la SHyCP

18 SHyCP. RSP: Reforma al Sistema Presupuestario, Subsecretaria de Egresos, Unidad de Politica

Presupuestal, México 1999-2000.
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Los elementos fundamentales que anteceden a la RSP se basaron en la premisa que el gobierno
se orientaba mas a los procedimientos que a los resultados, manteniendo una excesiva
centralizacion en el manejo y control del presupuesto, existian demasiadas adecuaciones
presupuestales en cada ejercicio, y por ultimo, se propiciaba al manejo discrecional de los recursos

al concentrar la informacion sistematizada.

La reforma al RSP implicé la coordinacion efectiva de la Administracion Puablica; los servidores
publicos; asi como de la sociedad y sectores. Bajo este esquema de coordinacion, se ajusté un
marco de legitimidad y efectividad orientado a los resultados bajo la siguiente cadena de valor:

planeacion, programacion, presupuesto, ejercicio, control y evaluacién del gasto publico.

Se buscé que en la RSP se propiciara el cambio en cada una de las etapas por las que atraviesa
el gasto de gobierno. Para lograr esto, la planeacién estratégica vincularia las actividades
integradas en los planes y programas gubernamentales frente a los valores de los funcionarios
publicos encargados de vigilar la correcta utilizacion de los recursos en un marco de desregulacion
y facultacion, propiciando la simplificacion administrativa en las operaciones del gasto

gubernamental.

La mision fundamental de la RSP fue elevar la productividad y la calidad del gasto publico, a través
de servidores publicos con un alto desempefio a fin de proveer los bienes y servicios en beneficio
de la ciudadania. Para lograr esto se tomaron en cuenta conceptos como: productividad, equidad,

calidad, alto desempefio, bienestar y resultados.

Las herramientas y metodologias utilizadas para llevar a cabo la Reforma al Sistema Presupuestal
se sustentaron para lograr los cambios institucionales en la instauracion e implantaciéon de un

nuevo modelo administrativo. Las herramientas fueron las siguientes:**’

= Categorias Programéticas: (NEP).- Nueva Estructura Programatica que permitiera
establecer un presupuesto bajo prioridades, congruente, equitativo, transparente, eficaz y
de calidad, buscando el desarrollo integral de los sectores de la economia y la sociedad.
Este esquema busca la coherente arquitectura entre la funcion, subfuncion, programa

sectorial, programa especial, actividad institucional y proyectos.

17 idem
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= Elementos Programaticos: (SED).- Sistema de Evaluacién de Desempefio por Resultados,
gue denote los esfuerzos por brindar resultados establecidos en los planes y programas
gubernamentales, estableciendo un sistema de indicadores estratégicos, facilitando asi la

transparencia y la rendicion de cuentas en el ejercicio del gasto.

» Planeacién Estratégica: Herramienta que permite la clara visualizacion de la direccion del
rumbo de las organizaciones, bajo las perspectivas de enfoque, proceso, sistema y
herramienta. Dentro del esquema presupuestal la planeacién estratégica es un elemento
fundamental, ya que esta metodologia establece la forma y el modo de la clara
consecucion de objetivos, coadyuvando en la toma de decisiones para los procesos que
son controlados bajo la planeacion estratégica. Los elementos de esta herramienta se
conforman por: mision, vision, objetivos, actividades institucionales, estrategias, indicadores
estratégicos, proyectos institucionales, lineas de accion y metas e indicadores. Esta

herramienta proporciona la alineacion entre la mision y las actividades.

= Construccién de indicadores: Esta herramienta permite asignar un valor numérico para
ponderar el desempefio cualitativo y cuantitativo de un sistema, permite asignar un valor de
evaluacion para el cotejo de las actividades establecidas en la planeacién estratégica.
Dentro de este esquema de construccién de indicadores, se convierte en factor clave para
la toma de decisiones ya que visualiza de manera global lo planeado contra lo real. Para la
APF se han establecido indicadores estratégicos que permiten ponderar las actividades
prioritarias en el tiempo. Estos indicadores permiten cuantificar las actividades de impacto,
alineacion de recursos, eficiencia, calidad y cobertura en los diferentes sectores

administrativos que integran la APF.

= Convenios de Desempefio: Son acuerdos establecidos entre las entidades y dependencias
de la APF, por ramo y sector que permiten dar mayor congruencia y compromiso a los
planes, programas ya actividades estratégicas a ser controladas bajo los esquemas de la

Nueva Estructura Programatica (NEP) y Sistema de Evaluacién del Desempefio (SED).
Como se observa, los esfuerzos durante la administracion del Presidente Ernesto Zedillo se

concentraron en generar una reingenieria institucional dentro de la Administracion Publica Federal,

mediante la Reforma al Sistema Presupuestario.
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3.2 Innovacion Gubernamental en la Administracién Publica Federal

El Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 en su el punto estratégico 4.11.3 se refiere a “la
necesidad de reorganizar la Oficina de la Presidencia de la Republica para lograr que la
Administracion Publica ejerza los recursos eficaz y coordinadamente en el alcance de los objetivos

nacionales”®.

Institucionalmente, se crearon de unidades estratégicas para la realizacién de
actividades en materia de planeacion estratégica, desarrollo regional, politicas publicas e

innovacién gubernamental y de vinculacion con sectores sociales relevantes.

Como resultado del cambio institucional, se cred en diciembre de 2000 la Oficina de la Presidencia
para la Innovacion Gubernamental, con las principales funciones de promover y definir los
mecanismos y lineamientos en materia de las metas establecidas en las tres prioridades

nacionales: desarrollo humano y social, orden y respeto y crecimiento con calidad.

El propésito de la innovacion es mejorar la capacidad de gobernar para alcanzar y superar las
expectativas ciudadanas, asi como para recuperar la confianza en las autoridades: “el gobierno
gue necesitamos construir es uno de calidad total, que ponga en el centro del quehacer

llllg

gubernamental la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la sociedad Y sus

objetivos son:

= Transformar al gobierno en un aparato eficaz que alcance los resultados planeados.

= Reformar radicalmente la orientacion y la capacidad de respuesta del Gobierno a las
necesidades de la ciudadania.

= Romper con apatias culturales, administrativas, econémicas y politicas realizando los
cambios necesarios.

= Recuperar el papel de liderazgo y la confianza de los ciudadanos en el Gobierno.

El movimiento de innovacion se disefio para lograr dos propositos: la satisfaccion ciudadana
buscando la superacion de las expectativas que tiene en el gobierno; y la segunda convertir a éste

en uno de calidad equiparado a cualquiera en el resto del mundo: “la calidad es una de las bases

118 plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, pp. 69.
19 jdem.

86



para el fortalecimiento de México, acompafiado de la reciprocidad en eficiencia, honestidad,

confianza excelencia, democracia, justicia, transparencia, responsabilidad y legitimidad.”*?

La estrategia utilizada por la Oficina de Innovacion Gubernamental para alcanzar los objetivos

antes sefialados y cumplir con su mision es el Buen Gobierno. Para ello disefié dos herramientas:

v" Modelo Estratégico para la Innovacion y la Calidad Gubernamental.

v" Agenda Presidencial de Buen Gobierno.

Ambos son el punto de referencia para la implantacion de sistemas de calidad e innovacion en la
Administracion Puablica Federal, para crear una cultura por el servicio mejorando el quehacer
gubernamental; su instrumentacién depende de la Red de Calidad de Gobierno Federal y de las

redes internas de innovacion y calidad en las instancias gubernamentales.

Adicionalmente, se disefio el Modelo de Calidad INTRAGOB focalizado a mejorar los procesos

gubernamentales. Para estimular estas practicas se crearon dos reconocimientos:

v Premio INTRAGOB.

v" Premio y Reconocimiento Innova.

Se persigue una transformacién del gobierno dotdndolo de las herramientas, mecanismos,
procesos, personas, etc., que lo conviertan en una institucion agil y eficaz cuya capacidad de
resolver los problemas sociales rebase las expectativas ciudadanas y recupere la confianza en las

autoridades.

3.2.1 Modelo Estratégico para la Innovacion y la Calidad Gubernamental.

El modelo fue presentado el 20 de enero de 2001 y se consideré como una guia para el impulso
del desarrollo institucional de la Administracion PuUblica Federal, dentro de un marco de Buen
Gobierno, contempla entre sus principales objetivos el de mejorar el servicio al ciudadano,
impulsando el desarrollo de personal, incorporando nuevas practicas al quehacer gubernamental,
apegado a la ley, promoviendo la honestidad y la transparencia, cumpliendo con un Cddigo de
Etica.

120 http://innova.gob.mx. Consultada en Mayo de 2006
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El modelo se sustentd en las siguientes premisas: **

1. El mejor modelo es la realidad misma.

2. El modelo es esencialmente un modelo de innovacion social hacia el interior de la
Administracion Puablica Federal.

3. Se visidn se centra en recuperar la confianza de los ciudadanos y transformarlo en una
institucion competitiva de clase mundial.

4. No se pretende convertirlo en una camisa de fuerza.
Se trata de una guia soélida y estructurada, a manera de mapa para la conduccion del
proceso de cambio.

6. Se sometera constantemente a revision, respetando los principios basicos.

Con base en lo anterior, el modelo de Innovacién Gubernamental conceptualizaba a la innovacion
como un movimiento de cardcter cultural y estructural, buscando reformar radicalmente la
orientacion, la capacitacion y la velocidad de respuesta estratégica de la Administracion Publica

Federal.

Los principales elementos del Modelo son:*#

1. Clientes externos. Que son la sociedad mexicana, los Poderes Legislativo y Judicial y los
Ordenes de Gobierno.

2. Entorno. Que incluye la competencia, la globalizacion, democracia y la constante
renovacion de las expectativas ciudadanas.

3. Contar con un propdsito bien definido. Todas las actividades se enfocan al ciudadano.
Existe un interés comun, una visién y misién compartidas. Incluye la definicion de clientes y
la ubicacion de las personas en diferentes facetas.

4. Clientes internos. Son los servidores publicos. El activo mas importante de las

organizaciones.

El modelo planteé la necesidad de conocer y diagnosticar las principales actividades para disefiar
los procesos que los satisfagan a los clientes, incluyendo:

» Liderazgo de calidad.

2L Mufioz Gutiérrez, Ramoén. Innovacién gubernamental. El paradigma de Buen Gobierno en la

administracion del Presidente Vicente Fox. Fondo de Cultura Econémica. México, 2004. p. 137
122 presidencia de la Republica, Modelo Estratégico para la Calidad Gubernamental, Enero de 2001.
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» Introduccion de nuevos paradigmas.
= Movilizacion y participacion.

*= Facultacion.

» Clima motivador y creativo.

» Desarrollo de personal.

» Seguridad e Higiene.

» Fomento al equilibrio familiar.

5. Las estrategias para la innovacién y la calidad:

= Administracion por calidad: Como parte del éxito obtenido en los sistemas de calidad en
el mundo se plantea la necesidad de incorporar elementos basados en el mejoramiento
de los sistemas y practicas enfocadas al management. La propuesta del modelo para la
administracién de la calidad se basara en los sistemas de aseguramiento de la calidad
de las normas ISO 9000 con la finalidad de la consecucion de mejorar los resultados en
cuanto a la satisfaccion y la confianza de los clientes internos y externos de las
instituciones y organizaciones.

=Federalismo y municipalismo: La estrategia comprende el fortalecimiento de la capacidad
de respuesta de los gobiernos estatales y municipales con la finalidad de mejorar la
percepcion del ciudadano. Asimismo, comprende la descentralizacion del poder, las
facultades y los recursos.

=Tradicion e Innovacion: Esta linea de accion pretende lograr un equilibrio entre la
tradicion e innovacion en la era de la globalizacion con la finalidad de innovar sin alterar
los factores tradicionales que aun determinen funcionalidad.

=Gobierno abierto y transparente: Proporcionar un sistema de rendicion de cuentas sobre
el uso y destino de los recursos publicos para poder garantizar transparencia en la
funcién publica.

=Reformas juridicas y normativas: Realizas las modificaciones necesarias al marco
juridico y normativo con la finalidad de realizar acciones en un entorno de globalizacion
para poder innovar ante las nuevas realidades sociales.

=Unir la retaguardia con la vanguardia: Proporcionar la construcciéon de nuevas reglas y
mecanismos de colaboracion, permitiendo compartir los aprendizajes entre los equipos
de trabajo de las distintas areas, niveles y 6rdenes de gobierno.

=Benchmarking: Comparar los procesos, servicios y resultados con las mejores practicas

de aquellas organizaciones y gobiernos con la finalidad de tener puntos de referencia,
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para aprender de aquellas ideas que pueden ser de utilidad para el mejoramiento de las
funciones administrativas.
=Financiamiento emprendedor: Allegarse de recursos extragubernamentales para el
financiamiento de proyectos estratégicos.
=|Informatica y telecomunicaciones: Hacer uso de las tecnologias de la informacion de
vanguardia para fortalecer la funciébn administrativa para responder con rapidez a los
retos de gobierno.
=Subcontratacion de servicios: El gobierno debe enfocarse a los procesos estratégicos y
sustantivos, identificando aquellos procesos adjetivos 0 secundarios que pueden ser
subcontratados bajo cualquier otra modalidad juridicamente permisible y viable.
=Conectividad total: Proporcionar una sinergia revolucionaria en donde la conectividad de
los recursos financieros, conocimientos, relaciones publicas y capital politico de un
gobierno o una institucion proporcionen de manera conjunta los resultados a la
ciudadania.
=Encuesta valorativa: El principio universal de la encuesta valorativa, se trata de un
proceso generativo para identificar el problema, hacer un diagnéstico y encontrar la
solucién.
Macroprocesos clave a redisefiar. Son aquellos que mas impactan en el funcionamiento y
rendimiento del gobierno y la satisfaccion de los usuarios y clientes. Son la base del
redisefio organizacional. Estan enfocados a los servidores publicos.
Estructuras organizacionales a redisefiar. Para convertirlas en horizontales, virtuales, en
red, matriciales y por proyecto.
La cultura de la Administracién Publica. Incorporar nuevos paradigmas para fomentar la
reflexion, la accion y la transformacion.
Los resultados a lograr. Establecer mecanismos eficaces en la evaluacion gubernamental,
asi como el grado de transparencia y rendicion de cuentas que se establecen en los

mismos.
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Diagrama 3.2
Modelo de Calidad de la Administracién Publica Federal

Entorno
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Fuente: www.innova.gob.mx. Oficina para la Innovacion y Calidad Gubernamental

La importancia de este modelo es que incorpora la innovacién social en la Administracion Puablica
Federal mejorando la capacidad de gobernar para satisfacer las expectativas ciudadanas y

recuperar la confianza en las autoridades. El objetivo es crear un gobierno de clase mundial.

3.2.2 Agenda Presidencial de Buen Gobierno
Esta agenda tiene como objetivo transformar al gobierno en una institucion competitiva e
innovadora, con un claro enfoque al ciudadano y administrada bajo criterios internacionales de

calidad, que contribuya poco a poco a recuperar la confianza de la sociedad en sus autoridades.**?

123 yigase Introduccion de Mufioz Gutiérrez, Ramén en Revista de Administracién Publica. La agenda actual

de la administracion publica: una vision Iberoamericana. Nueva Epoca 110. Volumen XXXIX, No. 1, Enero-
abril 2004. p. 12
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La Presidencia de la Republica, a través de la Oficina para la Innovacién y Calidad

Gubernamental, establecio la Agenda de Buen Gobierno como lineas estratégicas para el cambio

de las organizaciones publicas:

1. Gobierno Honesto y Transparente. Recuperar la confianza de la sociedad en su gobierno.

Los avances han sido la promulgacién de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental, la creacion del Instituto Federal de Acceso a la
Informacion Publica, el Cédigo de Etica del Gobierno Federal y la Comisién Intersecretarial

para la Transparencia y Combate a la Corrupcién*?*.

Gobierno de Calidad. Satisfacer o superar las expectativas de los ciudadanos en los
servicios que se les brindan. Incluye como lineas estratégicas el desarrollo e
implementacién en el gobierno federal del Modelo de Calidad INTRAGOB, que define las
directrices para que las instituciones publicas mejoren sus procesos y enfoquen sus
actividades hacia la satisfaccion ciudadana, para la construccion de una imagen confiable y
transparente de la estructura gubernamental. Otras herramientas utilizadas son el redisefio
y certificacion de 1SO 9001:2000 en procesos de alto impacto ciudadano (PAIC), las Cartas
Compromiso al Ciudadano.

Conforme al punto anterior, la Agenda Presidencial de Buen Gobierno busca la certificacion de

procesos de alto impacto ciudadano, en este sentido, el marco institucional de la Administracion

Publica Federal no establece el enfoque basado en procesos ya que se faculta a los titulares de

las Secretarias de Estado a “publicar los manuales de organizacion, de procedimientos y servicios

al publico”.

” 125

Los objetivos 2004-2006 son:

Lograr una imagen confiable de las entidades y dependencias ante la sociedad, con el
soporte de medicién del Modelo INTRAGOB.

Contar con resultados tangibles respecto de la mejoras de los procesos en las
dependencias y entidades; medir permanentemente sus acciones y evaluar de manera
continua la gestion de sus recursos y el impacto de sus programas a través de la

percepcion de los ciudadanos o clientes.

124 pyblicado en el D.O.F. el 2 de diciembre de 2000.

125

Articulo 19 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacién 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.
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= Redisefar y, en su caso, certificar con 1ISO 9000:2000 todos los procesos de produccion y

de servicios sustantivos con alto valor agregado a los ciudadanos y a la sociedad.

La meta es establecer una cultura de calidad en todas las entidades y organizaciones
gubernamentales, porque todos los procesos tienen un valor especifico que se traslada al

ciudadano.

3. Gobierno Profesional. Atraer, retener y motivar a las mejores mujeres y mejores hombres
en el servicio publico, garantizando que la Administracion Publica transite hacia la eficacia,
y asegurando que, siendo politicamente neutra, se convierta en un factor estratégico de la
competitividad del pais. En este rubro los avances han estado enfocados a la incorporacion
del Servicio Profesional de Carrera a la funcion publica mexicana, logrando la promulgacion
de la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica Federal'® y su

127

Reglamento™’, con la finalidad de desarrollar los mejores funcionarios publicos para que la

Administracion Publica, garantizando la continuidad de los planes y programas.

4. Gobierno Digital. Incorporar las Tecnologias de la Informacion a los trdmites y servicios que
proporciona el gobierno a los ciudadanos. Los avances incluyen el Sistema Internet de la

Presidencia, Compranet, Declaranet, el Sistema e-México.

5. Gobierno con Mejora Regulatoria. Garantizar que la ciudadania y los servidores publicos
efectden tramites con facilidad, seguridad y rapidez. Se desarrollé el Sistema de Apertura
Réapida de Empresas (SARE) que permite otorgar los permisos para abrir negocios en 72
horas, ademéas del desarrollo de NORMATECA, portal de Internet que difunde
oportunamente la normatividad que regula la organizacion y operacion de la Administracion

Publica Federal.

6. Gobierno que Cueste Menos. Reducir el gasto que no agrega valor para ofrecer mayores
beneficios a la sociedad. Implica un gobierno austero y mejor manejo de las finanzas
publicas, a través de la revision, redisefio y mejora de los procesos; sin generar impactos

negativos a los servicios al ciudadano.

126 pyplicada en el D.O.F. el 10 de abril de 2003.
127 pyblicado en el D.O.F. el 11 de junio de 2003.
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El objetivo fundamental de la Agenda de Buen Gobierno es posicionar las acciones de gobierno
ante sus ciudadanos, mostrando la responsabilidad en el manejo de los recursos publicos a través

de elementos de innovacion, transparencia y profesionalizacion.

3.2.3 Modelo de Calidad INTRAGOB
Es un modelo o catdlogo compuesto por 8 mddulos que indica los lineamientos generales de la
Administracion Publica Federal en materia de calidad. Incluye la Politica de Calidad del Gobierno

Federal:

La implantacién de este modelo requiere de la alineacion de los planes, proyectos y acciones a las
metas y prioridades nacionales, marco legal y propésitos institucionales dirigidos a obtener

resultados a corto, mediano y largo plazo®.

Lo importante es que las organizaciones tienen que integrar y adecuar todo lo anterior en sus
actividades diarias para poder cumplir con la puntuacion de cada modulo del modelo y evaluar la
madurez de su implantacion: “requerimos que los procesos burocraticos que inhiben el desarrollo
de los actores generadores de riqueza se redisefien con un enfoque de calidad para atender las

necesidades del ciudadano”*%.

Los ocho mddulos a para el establecimiento del modelo son los siguientes:

1. Satisfaccion del cliente ciudadano: Implica el desarrollo de sistemas formales que permitan
identificar y determinar las necesidades, requisitos y expectativas de los clientes y
ciudadanos, dentro del ambito de las atribuciones que su marco legal le confiere.

2. Liderazgo: Los Titulares y el equipo Directivo de las de Dependencias y Entidades del
Gobierno Federal, asi como los representantes de sus Sindicatos, en su actuar cotidiano,
impulsan su liderazgo fundado en el ejemplo y la practica, promueven el enfoque de valor
superior a los clientes y ciudadanos.

3. Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual: Se trata de dar un valor agregado a las
actividades de los funcionarios publicos, en referencia a trabajo en equipo,
profesionalizacion y desarrollo del personal, capital intelectual, reconocimiento,

mejoramiento de la calidad de vida en el trabajo y ambiente permanente a la calidad.

128 Modelo de Calidad INTRAGOB, pp. 19.
129 plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, pp. 64
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Administracion de la Informacion y de la Tecnologia. Los sistemas de informacion deben
incluir los datos y las practicas sistematicas para analizar la informacion y la confiabilidad
de las fuentes. Los sistemas de informacion deben influir en la toma de decisiones de la
organizacion y crean valor superior a los clientes y ciudadanos en los procesos, productos y
servicios, con calidad y oportunidad.

Planeacion: El modelo implica la evaluacién permanente de los sistemas de planeacion
estratégica y operativa, en donde se evallen: vision, misién, prioridades, objetivos,
estrategias, indicadores de desempefio, indicadores de efectividad, indicadores de
eficiencia, estudios de costo/beneficio, lineas de accién, programas y proyectos de
innovacion.

Gestion y mejora de procesos: Se refiere al Desarrollo de Servicios y Procesos como la
parte preventiva y de soporte del Modelo de Calidad Intragob; comprende lo relativo al
disefio y redisefio de los servicios y procesos de mayor impacto, incluye los sistemas y
procedimientos, asi como su orientacion hacia el mejoramiento continuo, otorgandose
especial énfasis a los procesos técnicos, tecnolégicos y administrativos de las
Dependencias y Entidades. De igual manera, se contemplo la implantacion de sistemas de
sistemas de gestion, enfocados a la gestion de la calidad, administracibn ambiental,
seguridad y salud en el trabajo, basandose en modelos de normas internacionales. El
ultimo elemento de este modulo contemplé la necesidad de mejorar el sistema de
proveedores, asegurando la transparencia, integridad y desarrollo de conductas.

Impacto en la sociedad: A través de una administracion responsable se deben incrementar
los esfuerzos de impactar directamente los resultados en la ciudadania.

Resultados: El analisis de resultados del gobierno se deben tomar hacia el interior y
exterior de las organizaciones. Por su parte interna, se deben mostrar las evaluaciones
pertinentes al desarrollo del personal asi como el valor agregado para los clientes,

ciudadanos y sociedad.

3.2.4 Premios y Reconocimientos en materia de Innovacién Gubernamental

En el 2002 se instituyeron por orden presidencial los siguientes premios y reconocimientos para

galardonar las mejores practicas de innovacién y calidad, éstos fueron:

130 (Ver anexo 8)

130

Becerra, José Luis. “Los ganadores” en Revista Politica Digital, N° 34, publicacién de Nexos, diciembre

2006/enero 2007, pp. 56-63
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Premios Nacionales de Innovacion y Calidad en la Administracion Publica Federal 2005:
Otrora conocido como Premio Innova, distinguié a las practicas que recibieron el puntaje

mas alto por su nivel de impacto en la ciudadania, alcance regional y grado de innovacion.

Reconocimiento Innova Federal 2006: Fue entregado a las entidades y dependencias de la
Administracion Publica Federal que se distinguieron por el desarrollo de servicios
innovadores con un alto valor agregado para ciudadania y que contribuyen con las seis

lineas de accion de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno.

Reconaocimientos Innova Estatales: Durante el 2006 se organiz6 por primera vez la Semana
Estatal de Innovacién y Calidad en la Administracion Publica, cuya sede fue Tijuana, Baja
California. Ahi se otorgaron estos Reconocimientos a las practicas que fomentan la mejora

continua, la innovacion y el trabajo en equipo de los servidores publicos a nivel estatal.

Premios Intragob: Se entregaron a las unidades de la administracion publica que se

distinguieron por su madurez en la implantacion de la cultura de la calidad total.

Premios Innova al Buen Gobierno Desde lo Local 2006: Por primera vez en el 2006 se
otorgd este premio a las entidades municipales cuyas practicas han transformado los
servicios a la ciudadania mediante el Programa Agenda “Desde lo Local”
(Descentralizacion Estratégica para el Desarrollo de lo Local). El evento se llev6 a cabo en

la ciudad de Aguascalientes.

Reconocimiento y Menciones Especiales de Lenguaje Ciudadano: Con el propésito de
reconocer el esfuerzo de las instituciones del gobierno federal, los gobiernos estatales y los
ciudadanos que trabajan para simplificar los textos oficiales para hacerlos claros y
efectivos, la Secretaria de la Funcion Publica y la Red de Lenguaje Claro otorgaron por
primera vez estos Reconocimientos y Menciones Especiales de Lenguaje Ciudadano, como

se realizan en otros paises.

Por otra parte, el Centro de Investigacion y Docencia Econémicas (CIDE) otorga los
Premios Gobierno y Gestion Local a los gobiernos municipales que han introducido mejoras
en la gestion publica, o nuevas formas de interlocucién entre gobiernos y ciudadania. El

CIDE y la Fundacién Ford han entregado conjuntamente.
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Como puede observarse en el presente capitulo, se identifica que el grado de incorporacion e
institucionalizacion de la calidad en el Gobierno Federal se plante6 bajo la rectoria del Programa
de Innovacion y Calidad Gubernamental 2002 — 2006 como un elemento para institucionalizar y

establecer los lineamientos generales en la Administracion Publica Federal.

Los contenidos del Modelo Estratégico para la Innovacion y Calidad Gubernamental ubican el
desarrollo organizacional de las dependencias y entidades que conforman al Ejecutivo Federal,
conforme a criterios especificos para la identificacion de clientes internos y externos, asi como su
respectivo impacto en las metas organizacionales de cada sector. En este rubro, las lineas
estratégicas para la innovacion se formalizaron a través de incorporar elementos como
transparencia, calidad, profesionalizacion, avances en materia del gobierno electrénico, mejora

regulatoria y reduccion de los costos del aparato gubernamental.

Las estrategias propuestas para la Innovacion y Calidad de la acciones de gobierno marcan el
establecimiento de acciones concretas para garantizar que los programas y servicios de alto
impacto ciudadano fueran susceptibles de incorporar estas estrategias para mejorar la calidad de

los servicios, asi como la imagen institucional de los mismos.

Dentro de las lineas estratégicas para la innovacién y calidad se contempla la certificacion de
procesos de alto impacto ciudadano bajo los lineamientos internacionales de la Norma ISO 9000,
en el siguiente apartado se identificaran los avances en este sentido para ubicar los procesos y
servicios que fueron certificados en las Secretarias de Estado de la Administracién Publica

Federal.
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CAPITULO IV: PROCESOS CERTIFICADOS EN LAS SECRETARIAS DE
ESTADO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

El presente capitulo integra la informacion de campo obtenida de la investigacion, sobre de las
Secretarias de Estado de la Administracion Publica Federal, referente a los procesos certificados
en I1SO 9000 y sus distintas versiones. La informacion se recab6é mediante solicitudes de acceso a
la informacién por cada dependencia, en el marco de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica. Cabe mencionar, que el objetivo del capitulo es documentar los procesos y
sus alcances (internos y externos) que fueron certificados, asi como la participacién del personal

en cada una de las Secretarias.
4. 1 Secretaria de Gobernacién (SEGOB)
La SEGOB tiene como principal atribucion la adecuada conduccion de la politica interna del pais

132 que permita a través de programas, acciones y estrategias el desarrollo de una sociedad cada
vez mas participativa en las acciones del Gobierno; permitiendo con ello un crecimiento en el

ambito econdémico, politico y social del pais.

Es por ello que el Ejecutivo Federal, teniendo como responsabilidad la consolidacion de un Estado
de Derecho que fomente sus bases en los principios de legitimidad y legalidad, ha encomendado a
esta Secretaria la elaboracion de programas y estrategias que permitan la democratizacion de la
sociedad mediante el dialogo, el consenso y orden, que la Constitucién Politica de los Estados

Unidos Mexicanos emana, fortaleciendo asi la soberania y el régimen federal.

Corresponde a la Secretaria de Gobernacion vigilar que la relacion entre el Estado y la sociedad
organizada en asociaciones civiles, gremiales, empresariales, comunitarias y de ayuda mutua se
realicen apegadas al Estado de Derecho, respetando su integridad y fortaleciendo la separacion de

los Poderes de la Union.

La Organizacion Interna de la Secretaria de Gobernaciéon determiné la siguiente mision:

B2Articulo 27 de la Ley Organica de la Administracion Puablica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de
diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.
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Mision: “La Secretaria de Gobernacién es la Dependencia del Ejecutivo Federal
encargada de regular y conducir la politica interior del pais bajo el firme propdsito de
lograr la convivencia armonica, la paz social, el desarrollo integral, proteccion,
seguridad y bienestar de todos los mexicanos en un estado de derecho, mediante la

vocacion de servicio y de compromiso para la administracion eficaz y eficiente de los

recursos a ella asignados por el pueblo de México”.**

Vision de la SEGOB al 2025:

“La Secretaria de Gobernacion es la Dependencia del Ejecutivo Federal encargada
de regular y conducir la politica interior del pais bajo el firme propésito de lograr la
convivencia armonica, la paz social, el desarrollo integral, proteccion, seguridad y
bienestar de todos los mexicanos en un Estado de Derecho, mediante la vocacion

de servicio y de compromiso para la administracion eficaz y eficiente de los recursos

a ella asignados por el pueblo de México”.**

La Secretaria de Gobernacion se inscribe en las prioridades de Orden y Respeto, contenidas en el
Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 y sus prioridades son:

o Defensa de la soberania, independencia e integridad territorial de la nacion
Defensa de la seguridad nacional como proteccién, previsién y promocion del
interés publico

Participacion ciudadana

La gobernabilidad democratica

Reforma democratica del Estado

Fortalecimiento de las instituciones del Estado

Fortalecimiento de las instituciones de gobierno

Federalismo

Ampliacién del ejercicio y el respeto de los derechos y libertades ciudadanas
Impulso de la cultura democratica

Libre circulacion de la informacién

Libertad de cultos

Control migratorio

Garantia de proporcionar informacién para transparentar las tareas de gobierno
Proteccion civil

Fortalecimiento del sistema de partidos*®

133 pagina Institucional de la Secretaria de Gobernacién www.gobernacién.gob.mx. Consultada en diciembre

de 2006
1% dem
1% presidencia de la Republica. Plan Nacional de Desarrollo 2001- 2006
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Para la aplicacion de sus funciones la Secretaria de Gobernacion determind realizar la

implementacion de Sistemas de Calidad en las siguientes areas:

Cuadro 4.1 Procesos certificados en la SEGOB

Personal
Niim. Area Nombre del Proceso Descripcidn Base |Confianza |Tipo de usuario

Recepcidn, atencidn y seguimiento a reportes de falla y
Direccidn General de|Soporte A Soluciones  de|solicitudes  relativas & servicios de  tecnologia de la

1 |Tecnologias de la Informacidn  Jtecnologias de la informacion informacidn y cormunicaciones. i} 7 Interno

Direccidn General de Medios

impresosfComisidn CalificadoralExpedicidon  de  Cerificados  de|Expedir los Cerificados de Licitud de Titulo ¥ de Contenido a
de Publicaciones vy Revistas|Licitud de Titulo y de Contenido dellos editores y propietarios de las publicaciones nacionales

2 |llustradas lag Publicaciones Nacionales gue presentan la solicitud correspondiente. 3 3 Externo
Dictarninacion  de Contratos  y|Dictaminacidn y registro de los contratos v corvenios que

3 |Unidad de Asuntos Juridicos  [Convenios celabra la Secretaria de Gobernacion con terceras partes. 5} 7 Externo
Subdireccidn de  Awutorizacidn Recepcion del solicitante para la respectiva autorizacion de
de Permisos de la Secretaria|Expedicidn de permisos de Juegos|permisos de juegos y sorteos que emite la Secretaria de

4 |de Gobernacidn ¥ Soreos Gaobernacidn 4 20 Externo
Brindar atencidn con calidad a los usuarios para garantizar la
Direccion de Faormalizacidn de|Legalizacidn, Apostilla ylpublicacidn de todos lo documentos comprometidos en

5 |Procesos de Legalizacion Certificacion de Docurmentos tiermpo y forma. &} 4 Externo
Instituto Macional para  ellAgenda Desde lo Local|Realizacidn de un Awutodiagndstico de los municipios en
Federalismo vy el Desarrollo|{Descentralizacian Estratégica|cuatro areas estratégicas: Institucional, Econdmico, Social y

£ |Muncipal para el Desarrallo de lo Local) Armbiental. 1 5 Externo

Institute Macional  para el

Federalisrno v el Desarrollo|Difusidn de Informacian via paginas|Actualizacidn de contenidos en el sitio www.inafed. gob.mx

7 [Muncipal WWEB sobre ternas de fereralismo y desarrollo municipal 3 ] Externo
Instituto Macional  para el Curso de induccidn a funcionarios sobre conocimientos
Federalismo vy el DesarrollolCurso de  Formacidn  paralindispensables en el desarrollo de las responsabilidades

g |Muncipal Autoridades Electas Municipales  |como funcionarios plblicos municipales. 1] 4 Externo
Se  realizan  semestralmente  los  informes  de las
Instituto Macional  para el Dependencias y Entidades de la APF sobre los avances en
Federalisrno v el Desarrollo|Medicion v Evaluacidn  de los|materia de  federalismo, descentralizacidn v desarrollo

9 |Muncipal Avances del Federalisrmo municipal i} 3 Externo

Total de empleados 27 53

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién proporcionada por la Unidad de Transparencia de la
Secretaria de Gobernacién. Junio de 2006

Los Sistemas de Calidad implementados por la Secretaria de Gobernacién se enfocan a la
atencion de usuarios externos en materia de certificacion legal y documental, estos procesos
certificados corresponden a areas del sector central de la Secretaria; por su parte se observa que
un proceso interno en materia de gestiéon de tecnologias de la informacion fue certificado. En
materia del manejo de la politica sobre federalismo, descentralizacién y desarrollo municipal, el
Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal tiene certificados 4 procesos,
correspondientes a los programas especiales de atencién a municipios. Como puede observarse,
el total de personal participante en los sistemas de gestion de calidad corresponde a 80
funcionarios publicos, siendo 27 de base y 53 de confianza.
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4. 2 Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE)

Corresponde a la Secretaria de Relaciones Exteriores ejecutar la politica exterior de México,
promover, propiciar y asegurar la coordinacion de las acciones en el exterior de las dependencias
y entidades de la Administracion Publica Federal, de conformidad con las atribuciones que a cada
una de ellas corresponda, dirigir el Servicio Exterior Mexicano e intervenir en toda clase de

tratados, acuerdos y convenciones en los que el pais sea parte.™*®

Visiéon de la SRE

México es un pais que:

"Cuenta con un alto prestigio a escala internacional y que por medio de la difusion y
defensa de los principios de no intervencion y de autodeterminacion de los pueblos
preserva y fortalece la soberania de Meéxico; promueve sus intereses a nivel
internacional en un contexto de paz y respeto al derecho internacional, por medio de la
colaboracion entre el gobierno y los diversos actores sociales; asegura una vinculacion
profunda entre las comunidades de mexicanos y de origen mexicano en el exterior, con
el pais, sus desafios y sus éxitos y con su cultura; defiende de manera eficaz y eficiente
los derechos e intereses de mexicanos que residen en el extranjero; y enfrenta los retos

y aprovecha los beneficios de la globalizacién para impulsar el desarrollo del pais."**’

Mision de la SRE

"Ampliar y profundizar las relaciones politicas, econémicas, culturales y de cooperacion
con las distintas regiones del mundo a favor del desarrollo integral de todos los
mexicanos. Preservar y fortalecer la soberania e independencia de México y garantizar
los intereses y la seguridad nacional con base en los principios constitucionales de
politica exterior. Asegurar la coordinacion de las acciones y programas en el exterior de
los tres érdenes de gobierno y los distintos poderes que incidan en las relaciones de
México con otros paises. Vigorizar la expresion de la identidad cultural y la imagen de

México". 18

1% Articulo 28 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de
diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

137 pagina Institucional de la Secretaria de Relaciones Exteriores www.sre.gob.mx. Consultada en diciembre
de 2006.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

1. Promover la democracia y fortalecer la proteccion de los derechos humanos de
conformidad con las normas universalmente reconocidas en la materia, asegurando la
plena aplicacién de los instrumentos internacionales y la armonizacion de nuestra
legislacion interna con las obligaciones internacionales.

2. Contribuir a la definicidon de nuevas reglas para el sistema internacional, particularmente en
el proceso multilateral de codificacion de las nuevas reglas para dicho sistema.

3. Emprender una activa politica de difusibn en el exterior de la rica y diversa cultura
mexicana con el fin de dar a conocer nuestros valores culturales y de apoyar una imagen
positiva de México en todo el mundo.

4. Asegurar que se cuenta con la capacidad necesaria para garantizar que todo ciudadano
mexicano en el extranjero reciba el apoyo solicitado y una atencion de la mas alta calidad.

5. Lograr una negociacion migratoria integral con Estados Unidos que aborde la raices
estructurales del fendbmeno, sus manifestaciones y consecuencias, que considere la
atencion de la migracién como una responsabilidad compartida, y que permita lograr un
marco ordenado que garantice un trato humano, proteccion legal adecuada y condiciones
laborales dignas.

6. Desarrollar una visién de largo plazo para la region de América del Norte que confiera a los
vinculos entre México, Estados Unidos y Canada una perspectiva de largo aliento, y que
permita el desarrollo de nuevas instituciones y la discusién de temas como la libertad de
movimiento de capitales, bienes, servicios y personas.

7. Continuar con la instrumentacion de los Tratados de Libre Comercio con la Unién Europea
y con la Asociacion Europea de Libre Comercio en materia de desgravacioén arancelaria,
fortalecimiento de los flujos de inversién provenientes de Europa y la diversificacion
comercial.

8. Dar profundidad politica y un mayor peso a nuestras relaciones bilaterales con los paises
de América Latina y Europa, a través de una mayor convergencia de posiciones con los
paises de estas regiones en la esfera multilateral y en los temas de la llamada Nueva
Agenda Global.

9. Revisar y renovar el sistema de seguridad hemisférico con el fin de establecer nuevos
mecanismos que respondan a las nuevas amenazas y a las necesidades reales de las

naciones de América Latina: el terrorismo, el crimen organizado transnacional y sus delitos
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conexos, la proliferacion y el trafico de armas, los desastres naturales recurrentes y el
SIDA.

10. Intensificar la participacion de México en los foros internacionales y contribuir a la
revitalizacion del sistema multilateral, para promover posiciones comunes sobre asuntos de
interés nacional, como el tema de la migracién, e influir en aquellos que requieren una
amplia cooperacién y concertacion internacionales, como el combate contra las drogas.

11. Convertir a la politica exterior en instrumento central para lograr las metas del desarrollo
econdmico y social de México, a través de la identificacion de oportunidades de comercio,
turismo, inversién, financiamiento y cooperacion bilateral y multilateral, en respaldo a los
esfuerzos internos de desarrollo econémico y social y de diversificacion de los mercados

externos.
ACTIVIDADES y PROCESOS

1. DISENAR POLITICAS PUBLICAS Y LAS ESTRATEGIAS PARA SU IMPLANTACION:
PROCESOS:

e Mecanismo de consulta con ONG’s.
¢ Disefio de evaluacion de politicas, seguimiento, representacion y control documental.
e Participacion en foros de derechos humanos.

e Disefio y evaluacion de politicas relacionadas a los derechos humanos y la democracia.

2. COMUNICAR Y DIFUNDIR LAS ACTIVIDADES Y COMPROMISOS DEL GOBIERNO
FEDERAL
PROCESOS:

e Promocion de la imagen de México en el exterior y en medios nacionales y extranjeros.

e Atencion y seguimiento de asuntos y temas relacionados con la sustentabilidad, los
recursos naturales y la prevencion de desastres.

e Atencién y seguimiento de asuntos y temas relacionados con la prevenciéon del delito,
control y combate al trafico de estupefacientes y delitos conexos, la corrupcién y la
delincuencia organizada.

¢ Atencién y seguimiento de asuntos y temas relacionados con la aplicacion de la perspectiva

de género y la igualdad de oportunidad para los pueblos indigenas.
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Conduccion y planeacion de las actividades de la Direccion General para los Temas de la
Nueva Agenda Internacional.
Atencion y seguimiento de temas relacionados con organismos multilaterales de derechos

humanos.

COORDINAR LAS RELACIONES DEL GOBIERNO FEDERAL CON LOS DIFERENTES
ORDENES Y NIVELES DE GOBIERNO

PROCESOS:
¢ Enlace con y apoyo a entidades federales, estatales y municipales.

e Enlace cony apoyo a diputados, senadores y partidos politicos.

COORDINAR, NEGOCIAR Y SUSCRIBIR CONVENIOS Y TRATADOS A NIVEL
INTERNACIONAL

PROCESOS:

Introduccién de México al marco juridico internacional en materia de derechos humanos.
Andlisis, redaccion tramitacion, dictaminacion y registro de tratados.

Andlisis e informes sobre temas de derecho internacional y extranjero y desahogo de
consultas externas en remas de derecho internacional.

Apoyo protocolario en visitas de estado y de gobierno, asi como en eventos diversos.
Difusiéon de la cultura de México en el extranjero, apoyo a creadores mexicanos y a
participantes mexicanos en foros e instituciones, y difusién de programas y becas en el
extranjero y para extranjeros.

Coordinar y promover las relaciones del pais a nivel internacional.

Suscripcion de acuerdos y convenios y desarrollo del modelo de cooperacion trilateral.
Negociacion y elaboracion de lineamientos de cooperacion internacional técnica, cientifica
y tecnolégica.

Coordinacién, evaluacion y seguimiento de programas y proyectos, y participacion en la
Comision Mexicana para la Cooperacion de Centroamérica.

Conduccion y planeacion de las actividades de la Direccién General para el Sistema de las
Naciones Unidas.

Incorporacion de la Secretaria como alimentador del Sistema Mexicano de Promocion

Externa.
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5. COORDINAR ACCIONES Y SERVICIOS DE PROTECCION A MEXICANOS EN EL
EXTERIOR

PROCESOS:

¢ Negociacion sobre migracion.

e Sistematizacion y modernizacion del sistema integral consular.

e Defensa de mexicanos condenados a pena de muerte en EU.

e Proteccion y atencién a mexicanos en el exterior.

e Apoyo a la organizaciéon comunitaria de los mexicanos en el exterior.

e Fomento de programas de desarrollo y formacidn humana y promocién de ofertas
comerciales y negocios.

¢ Conduccién y planeacion de las actividades de la Direccion General del Programa para las

Comunidades Mexicanas en el Exterior.

6. FORMAR SERVIDORES PUBLICOS ESPECIALIZADOS
PROCESOS:

e Conduccién y planeacion de las actividades del Instituto Matias Romero.

e Sistema de educacion a distancia.

La implementacion de los Sistemas de Calidad en la Secretaria de Relaciones Exteriores se ha
realizado a través de la certificacion de 34 procesos internos de la propia Secretaria, bajo la
participacion de 532 funcionarios publicos de la dependencia, estos procesos conciernen a la
gestion interna de la Oficina del C. Secretario de Relaciones Exteriores contemplando procesos de
gestion sobre la documentacion que recibe la Secretaria Particular del Secretario de Relaciones
Exteriores; asi como lo referente a la organizacion de los viajes y giras presidenciales. Por otra
parte, dentro de las areas integrantes de la Oficina del Secretario, la Direccibn de Comunicacion
Social, determiné certificar el proceso de control de gestion para estandarizar los criterios de

comunicacion social.

En su mayoria, la Secretaria de Relaciones Exteriores, ha implantado sistemas de gestion de la
calidad en los procesos adjetivos de la propia organizacion, tal es el caso que la Oficialia Mayor
ha certificado 16 procesos de los cuales se establece el fortalecimiento de la calidad en los
servicios que conciernen a la gestién de los recursos humanos, financieros y materiales de la

propia Secretaria.
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En cuanto al 4rea de la Subsecretaria para América del Norte mantiene 14 procesos certificados
correspondientes a la Comision Internacional de Limites y Aguas México- Estados Unidos, area
encargada de vigilar el cumplimiento del manejo y tratamiento especializado en el manejo de

aguas del territorio mexicano.

Los procesos certificados en materia de calidad, concernientes a las actividades y programas que

realiza la SRE, son los siguientes:
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Cuadro 4.2 Procesos certificados en la SRE

PERSONAL
N°f  OFICINA SUPERIOR AREA PROCESO Fecha DESCRIPCION DEL PROCESO
Confianza || Base
Definir los lineamientos del Sistema de Control de Gestion utilizado en la Secretaria]
.- ISecretaria Particular del C. IControl de Gestion de la Secretaria Particular de las Oficinas del C. Secretario del Ramo, para estandarizar los criterios de|
01[Oficinas del C. Secretario N N N Mar-05 10 08 -2 e . " i
Secretario del Ramo Particular del C. Secretario laceptacion de documentos con peticiones internas y externas, asi como la elaboracion de|
los volantes de correspondencia.
- . " i Viajes Presidenciales al Exterior de . - . y .
02| Oficinas del C. Secretario [Direccién General de Protocolo Mar-05 08 01 |[Preparar y coordinar Viajes Presidenciales al Exterior
la Direccion General de Protocolo
Control de Gestion de la Direccion del Definir los lineamientos del Sistema de Control de Gestion utilizado en la Direccién General|
03(Oficinas del C. Secretario [Direccién de Comunicacién Social |Comunicacion Social Mar-05 04 01 |lde Comunicacién Social, para estandarizar los criterios de aceptaciéon de documentos con|
peticiones intermnas y externas, asi como la elaboracion de los volantes de correspondencia.
Control de Gestién de las Oficinas de Definir los lineamientos del Sistema de Control de Gestion utilizado en las Oficinas de|
04|\Oficialia Mayor Oficinas de Oficialia Mayor Oficialia Mayor Abr-04 04 05 |[Oficialia Mayor, para estandarizar los criterios de aceptacion de documentos con peticiones|
Y internas y externas, asi como la elaboracién de los volantes de correspondencia.
Establecer los lineamientos para estandarizar, medir, controlar y mejorar continuamente el
Unidad de Relaciones . . Sistema Integral de Gestion de las Relaciones Econémicas Bilaterales, con objeto de|
! Direccion General de Relaciones  [Generacion de Ficha Electronica - N N S - ;
05|[Econémicas y P " A Ago-05 18 12 [jpermitir a los usuarios (Funcionarios de la Cancilleria y Funcionarios del Gobierno Federal
" ; Econémicas Bilaterales para Actualizacién del SIGREB . : : : o N
ICooperacion Internacional lencargados de los asuntos econémicos internacionales) identificar con rapidez y de maneral
analitica el estado de la agenda econémica bilateral de México por paises.
Los lineamientos establecidos en este proceso aplican directamente para el personal de la|
i . IControl de movimientos internos para Direccion de Personal Local y consiste en controlar el tiempo de atencion a las peticiones|
. Direccion General de Servicio
06||Oficialia Mayor Exterior v de Personal efectos de pagos de personal local Jul-05 05 02 [ordinarias de las RME, referentes a los movimientos del personal auxiliar, que tiene comol
y len el exterior consecuencia la optima solicitud de la radicacién de los recursos que recaen en la
lafectacion presupuestal de sueldos, aguinaldo, seguridad social y prestaciones.
Emitir la Nomina local, SEM y de Honorarios dentro del marco normativo aplicable, de]
o7[oficialia Mayor D\rec_uon General de Servicio Proce_so de Nom\n_a Local, Servicio 14-Nov-2003] 12 04 forma exacle.x con calidez y cor\fldenmalldad. en apego a los f:alendgrlos establecidos para]
Exterior y de Personal Exterior y Honorarios tales efectos; asi como garantizar que la informacién requerida derivada del proceso sea|
confiable y oportuna, y los resultados sean sometidos a un esquema de mejora continua.
. . Asegurar la eficiente y oportuna prestacion de los servicios de mantenimiento en las
R Direccion General de Bienes . - o . R . P N o .
08|[Oficialia Mayor N Servicios de Mantenimiento 15/12/2004 01 20 |[lespecialidades de: carpinteria, electricidad, plomeria, pintura y barniz, tapiceria, cerrajeria y
Inmuebles y Recursos Materiales P
|herreria.
Direccion General de Bienes Servicios de impresion en offset,
09|Oficialia Mayor . lengargolado, engomado de 15/12/2004 00 04 ||Asegurar la eficiente y oportuna prestacion de los servicios de impresion en sistema offset
Inmuebles y Recursos Materiales
[documentos y corte de papel
L . Asegurar la eficiente y oportuna prestacion a las Delegaciones Foraneas y
e Direccion General de Bienes . - : i N N . .
10(/Oficialia Mayor N Servicio de carga diplomatica 15/12/2004 01 04  [Representaciones de México en el Exterior, garantizando una adecuada administracién de
Inmuebles y Recursos Materiales o -
los contratos de prestacion de servicios.
11|oficialia Mayor Direccion General de Blenes_ Licitacién publica via electrénica 13/05/2004 03 09 Reallzgr licitaciones p_ubllcas eIecFrpmca_s que permitan adquirir bienes y contratar servicios
Inmuebles y Recursos Materiales requeridos por las Unidades Administrativas
Renovacion de contratos de
12| Oficialia Mayor Direccion General de Blenesi arrendamlento puroy con'tratacmn de 15/12/2004 01 03  [[Atender en el menor tiempo posible los requ 1tos de las rep ione:
Inmuebles y Recursos Materiales [[nuevos inmuebles a través de
larrendamiento puro en el exterior
13|oficialia Mayor Direccion General de Blenes_ A_dqmsmlén de bienes de inversiony |l 1155004 02 05 Definir el método y las dlreclncgs para la adquisicion de ble_nes de inversion y bienes
Inmuebles y Recursos Materiales [bienes menores en el exterior menores para las Representaciones mexicanas en el exterior.
Asegurar la eficiente y oportuna prestacion de los servicios de recepcion y entrega de
14{oficialia Mayor Direccion General de Blenesv Admlnlstraclon de Almacén de 15/12/2004 o1 06 bleneg de consumo a las Unidades Admlnlstrgtlvas que conforman la Secret.arla )
Inmuebles y Recursos Materiales |lbienes de consumo garantizando un adecuado resguardo de los bienes y control de las existencias a través del
sistema computarizado de registro, manteniendo un inventario oportuno y confiable
15|Oficialia Mayor Direccion General de Bienes Mantenimiento preventivo y 13005/2004 | 01 08 Establecer los lineamientos a seguir y supervisar su aplicacion para proporcionar los
Inmuebles y Recursos Materiales |[correctivo parque vehicular servicios.
. ” . Proporcionar los elementos necesarios para la integracion y presentacion de la
. Direccion General de Bienes . A
16 |(Oficialia Mayor Licitacion y Contratacion de seguros || 13/05/2004 || 02 03 [documentacion requerida por la compafiia de seguros para la oportuna reclamacion de los
Inmuebles y Recursos Materiales -
siniestros.
L . [Establecer los lineamientos a seguir para asegurar la eficiente y oportuna prestacion y
- Direccion General de Bienes - . - o S S
17 ||Oficialia Mayor s Supervision de servicios de limpieza || 13/05/2004 02 11 [lsupervision del servicio vigilando el cumplimiento del contrato celebrado con la empresa que|
Inmuebles y Recursos Materiales . .
brinda el servicio
s . Atender las solicitudes de caracter urgente de las diferentes areas solicitantes de la
o Direccion General de Bienes . i " L : ” v e
18|Oficialia Mayor . /Administracion del fondo revolvente | 13/05/2004 01 01 |[DGBIRM cumpliendo con la normatividad establecida en funcién a su disponibilidad
Inmuebles y Recursos Materiales
presupuestal
19|oficialia Mayor Direccion General de Bienes Control de gestion 13005/2004 | 01 05 [[Aroyary contribuir en la oportunidad de respuesta de la DGBIRM, respecto a los
Inmuebles y Recursos Materiales requerimientos que realizan las diferentes unidades y representaciones de la S.R.E.
20|[Oficialia Mayor Direccion General de Blenes_ L|f:|1§\0|én ¥ contratacion de obras 13/05/2004 07 09 [[Atender la totalidad de las solicitudes en materia de bienes inmuebles nacionales.
Inmuebles y Recursos Materiales ||ptblicas
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Cuadro 4.2 Procesos certificados en la SRE (continuacién)

PERSONAL
N°[  OFICINA SUPERIOR AREA PROCESO Fecha DESCRIPCION DEL PROCESO
Confianza Base
[ET Informe Anual de la Comision Internacional de Limites y Aguas entre México y los|
Seccion Mexicana de la Comision : . Estados Unidos (CILA) se elabora de conformidad con el inciso g) del Articulo 24 del
- : P Preparacion de informes anuales . ) .
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas " . ITratado de Aguas Internacionales de 1944, para informar a ambos Gobiernos sobre los|
2. : i . relativos al funcionamiento de la Nov-04 10 14 : : A ;
|JAmérica del Norte México-Estados Unidos de Seccion mexicana de la CILA. asuntos a su cargo. Anualmente, esta Seccién Mexicana en coordinacién con la Seccion|
|América ) Estadounidense de la CILA elabora este informe para posteriormente distribuirlo a las|
autoridades de sus respectivos Gobiernos.
" : Lo o i Coordinacion de la aprobacién de la CILA MEX al proyecto conceptual de un puente|
Seccion Mexicana de la Comision [[Revision y aprobacion del proyecto ) . - . L
- . P internacional propuesto sobre el Rio Bravo. Se lleva a cabo para la inspeccién de campo
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas [lconceptual de un nuevo puente . y . "
22 oy i N N " Nov-04 09 06 |lelaboracién de nota informativa relativa al proyecto conceptual de puente que se propongal
|América del Norte México-Estados Unidos de internacional propuesto sobre el Rio . ) -
i lsobre el tramo internacional del Rio Bravo y que sea presentado a la CILA MEX para su|
|América Bravo. i
aprobacion.
Seccion Mexicana de la Comision Revision y aprobacion de proyectos
o . P de cruces de lineas eléctricas, de Se lleva a cabo la coordinacién de la aprobacion de la CILA MEX al proyecto de cruce del
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas ) - - . ) P }
2 oy i hidrocarburos y de Nov-04 11 06 |lineas det 0s o de telecon entre México y Estados Unidos|
|América del Norte México-Estados Unidos de . - :
s telecomunicaciones entre México y que sea presentado a las representaciones de la CILA MEX.
|América .
Estados Unidos.
Coordinacion de pago trimestral por parte de México de los costos que le corresponden po
" : .o |[Coc de costos de 6 concepto de operacién y mantenimiento de la Planta Internacional de Tratamiento de Aguas|
Seccién Mexicana de la Comision o N n . . N
- . P ly mantenimiento de la planta Residuales de Tijuana, B.C. - San Diego,Cal. EI mecanismo operativo que se lleva a cabo|
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas | . " . . - Y -
2 oy . . internacional de tratamiento de Nov-04 09 06 |[para la contabilidad de volimenes que se realiza por la representacion de oficina en|
|América del Norte México-Estados Unidos de : - - " . L N o
IAmérica laguas residuales de Tijuana, B.C. — Tijuana, B.C. asi como el mecanismo administrativo que se lleva a cabo en oficinas|
San Diego, Cal. centrales para el pago de fondos a Estados Unidos por el tratamiento de las aguas|
lgeneradas en la ciudad de Tijuana, B.C.
- Seccmn‘Mexlcanaldt_a a Comision | Supervision de la operacion y Supervisién de la operaciéon y mantenimiento de la Planta Internacional de Tratamiento de|
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas [mantenimiento de la planta - .
2! e L . Nov-04 07 05 |lAguas Residuales en Ambos Nogales, asi como el mecanismo administrativo y técnico que|
|América del Norte México-Estados Unidos de internacional de tratamiento de
P se lleva a cabo en oficinas centrales de la CILA MEX.
|América aguas residuales de ambos Nogales.
" . ..« [[Coordinacion de la supervision y [Seguimiento a la supervision de la operacién y mantenimiento de la Planta Internacional de|
Seccién Mexicana de la Comision " . " - f .
o . P costos de operacion y mantenimiento [Tratamiento de Aguas Residuales de Nuevo Laredo, Tamps. , asi como el mecanismo|
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas B ; . N P ., .
26 oy - . de la planta internacional de Nov-04 07 05 |ladministrativo y técnico que se lleva a cabo en oficinas centrales para instrumentar laj
|América del Norte México-Estados Unidos de . : s o N " i
IAmérica tratamiento de aguas residuales de participacion de Estados Unidos para su participacion en los costos de operacién
Nuevo Laredo. mantenimiento de la PITARNL y contingencias que se presentan.
Personal de la Direccion de Operacion de la Seccion mexicana de la CILA conjuntamente|
Seccion Mexicana de la Comision con la Jefatura del Distrito de Riego 009 de la CONAGUA, la Seccion estadounidense y el
27 Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas |[Entregas de agua del Rio Bravo Nov-04 08 07 Buré de Reclamacion de los Estados Unidos coordinan y supervisan la dotacién de agua del
|América del Norte México-Estados Unidos de conforme a la Convencion de 1906. Rio Bravo para el riego de las tierras de cultivo del Valle de Juarez que se efectiian de
|IAmérica acuerdo con las estipulaciones de la Convencion para la equitativa distribucién de las aguas|
del Rio Bravo de 1906.
[Seccien Mexicana de la Comision . . [Personal de la Seccion mexicana de la CILA y los Representantes de oficina de Cd. Acufia,
- . P (Contabilidad preliminar de las aguas . ” "
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas " Coah, y Reynosa, Tamps. Conjuntamente con el personal de la Seccién estadounidense de|
28 P i . del Rio Bravo conforme al Tratado Nov-04 12 11 L " : P
|América del Norte México-Estados Unidos de : la CILA contabilizan las aguas del Rio Bravo e informan a sus respectivos paises la|
p de Aguas Internacionales de 1944. .
|América propiedad del agua de cada uno.
" : Lo La Seccion mexicana de la CILA contabiliza las aguas del Rio Bravo conforme al Tratado de|
Seccién Mexicana de la Comision : . : " .
- . P (Contabilidad final de las aguas del |Aguas Internacionales de 1944 el cual estipula el volumen de agua del Rio Bravo que se|
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas - g " y y -
2! P L Rio Bravo conforme al Tratado de Nov-04 11 08 |lasigna a México y a los Estados Unidos entre Fort Quitman, Tx. y el Golfo de México, asil
|América del Norte México-Estados Unidos de : . Cio
IAmeérica |Aguas Internacionales de 1944. mismo con las Actas de la Comisién 201, 210 y 234 en las cuales se establecen los|
rocedimientos para efectuar la distribucién de las aguas del Rio Bravo.
El hidrometra conjuntamente con la personal encargada del area de hidrometria de las|
Seccion Mexicana de la Comision representaciones de la Seccion mexicana de la CILA en Cd. Acufia, Coah. y Reynosa,
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas |Operacion de estaciones ITamps. Se encargan de la operacion correcta de las estaciones hidrométricas localizadas|
3 A 4 ? ’ Nov-04 12 29 -
|América del Norte México-Estados Unidos de hidrométricas del Rio Bravo. sobre el Rio Bravo y sus afluentes que se encuentran a su cargo a fin de registrar las aguas|
|IAmérica a México procedentes de los afluentes mexicanos y del propio Rio Bravo,
lconforme al articulo 9, fraccién J del Tratado de Aguas Internacionales de 1944.
El hidrometra conjuntamente con la persona encargada del area de hidrometria de las|
Seccion Mexicana de la Comisién p i de la Seccion i de la CILA en Cd. Acufia, Coah., Nuevo Laredo,
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas [[Operacion de estaciones Reynosa, Tamps. se encargan de la operacién correcta de las estaciones climatolégicas|
3 P At . N pon " Nov-04 11 28 " P’
|América del Norte México-Estados Unidos de climatolégicas del Rio Bravo. localizadas en la cuenca del Rio Bravo o de sus afluentes que se encuentran a su cargo, &
|América fin de llevar a cabo un registro de las condiciones climatol6gicas, conforme al articulo 9,
[fraccién J del Tratado de Aguas Internacionales de 1944.
El hidrometra y/o el personal asignado conjuntamente con la persona encargada del area de|
" : Lo hidrometria de las representaciones de la Seccién mexicana de la CILA en Cd. Acufia,
Seccién Mexicana de la Comision " - N
- : o . ; Coah. y Reynosa, Tamps. coordinan las actividades necesarias para efectuar el
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas [[Mantenimiento de estaciones b A 3 . P
32 oy i . P - Nov-04 12 29 |mantenimiento ordinarios de las estaciones hidrométricas a su cargo y que se localizan|
|América del Norte México-Estados Unidos de hidrométricas del Rio Bravo. . L .
- lsobre el Rio Bravo y sus afluentes, con la finalidad de que se registren correctamente los|
|América . P’ - y
lescurrimientos, conforme al articulo 9, fraccién J del Tratado de Aguas Internacionales de|
11944,
[ET hidrémetra o personal técnico designado conjuntamente con la persona encargada del
. . s area de hidrometria de las representaciones de la Seccién mexicana de la CILA en Cd||
Seccién Mexicana de la Comision - -
" : o . : |Acufia, Coah., Nuevo Laredo, y Reynosa, Tamps. se encargan del mantenimiento menor of
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas [Mantenimiento de estaciones y . " - " "
33 oy o N P " Nov-04 12 21 |rutinario de las estaciones climatolégicas localizadas en la cuenca del Rio Bravo o de sus|
|América del Norte México-Estados Unidos de climatolégicas del Rio Bravo. : NN
IAmeérica afluentes que se encuentran a su cargo, a fin de que los componentes de las estaciones|
climatolégicas funcionen correctamente, conforme al articulo 9, fraccion J del Tratado de|
|Aguas Internacionales de 1944.
o . L El dren de desvio Wellton Mohawk es un canal revestido de concreto en toda su longitud,|
Seccion Mexicana de la Comisién . S
- . P - lque recolecta las aguas salinas que se bombean en el Valle Wellton Mohawk en territorio|
Subsecretaria para Internacional de Limites y Aguas |Mantenimiento del Dren Wellton . A . A
3 P i Nov-04 09 12  [lestadounidense. Anualmente esta Seccién mexicana de la CILA en coordinacién con laf
|América del Norte México-Estados Unidos de Mohawk. " . L .
IAmérica [CONAGUA realiza los trabajos de mantenimiento a dicho dren, a expensas de Estados|
Unidos con base en los acuerdos del Acta 284 de esta CILA MEX/EUA.
224 308 Total Mandos Medios y Base = 532

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la Secretaria de
Relaciones Exteriores.
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4.3 Secretaria de la Funcion Publica (SFP)

Es atribucion especifica de la Secretaria de la Funcion Pudblica, en congruencia con lo establecido
en el Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 y con el Programa Sectorial denominado Programa
Nacional de Combate a la Corrupcion y Fomento a la Transparencia y el Desarrollo Administrativo
2001-2006%*, en el Programa para el Servicio Profesional de Carrera en la Administracién Publica
Federal 2004-2006*° y en la Agenda de Buen Gobierno, es “responsabilidad del Estado promover
una administracion publica, accesible, moderna, eficiente, de calidad, profesional, eficaz orientada
al servicio y a resultados, apegada a la ética y a la transparencia de su desempefo gue responda
con flexibilidad y oportunidad a los cambios estructurales que vive la nacién y se convierta en un

factor estratégico de la competitividad del pais.”***

Mision

"Abatir los niveles de corrupcién en el pais y dar absoluta transparencia a la gestion y el
| 1142

desempefio de las instituciones y los servidores publicos de la Administracion Publica Federa
Vision 2020

“La sociedad tenga confianza y credibilidad en la Administracién Publica Federal."**®

Objetivos

e Prevenir y abatir practicas de corrupcion e impunidad, e impulsar la mejora de la calidad en
la gestion publica.

e Controlar y detectar practicas de corrupcion.

e Sancionar las practicas de corrupcién e impunidad.

e Dar transparencia a la gestién publica y lograr la participacién de la sociedad.

« Administrar con pertinencia y calidad el Patrimonio Inmobiliario Federal. ***

139 pyblicado en el Diario Oficial de la Federacion el 22 de abril de 2002

4% pyblicado en el Diario Oficial de la Federacién el 15 de Julio de 2005

%1 Manual de Organizacién General de la Secretaria de la Funcién Publica, publicado en el DOF el 10 de
mayo de 2006

192 pagina Institucional de la Secretaria de la Funcién Publica www.funcionpublica.gob.mx. Consultada en
noviembre de 2006.
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Cuadro 4.3 Procesos Certificados en la SFP

. _— . Namero de e e Afo de
Unidad Administrativa Procesos Certificados o a Certificar N,
personal certificacion
Contraloria Interna 25 1. Auditar a las unidades administrativas de la SFP, su 6rgano 2005
desconcentrado y a los OIC's de la APF
Contraloria Interna 7 2. Investigar y resolver las inconformidades en contra de los 2005
procedimientos de contratacion de la SFP y su érgano
desconcentrado
Contraloria Interna 16 3. Tramitar y resolver quejas y denuncias en contra de SP de la 2005
SFP y su 6rgano desconcentrado
Contraloria Interna 8 4. Resolver los procedimientos administrativos de 2005
responsabilidades en contra de SP de la SFP y su érgano
desconcentrado
Contraloria Interna 8 5. Realizar revisiones de control a las UA de la SFP y su 6rgano 2005
desconcentrado y a los OIC's de la APF
Direccién General de Administracion 70 6. Administrar con Calidad y Oportunidad los Recursos Materiales 2002
Direccién General de Administracion 42 7. Administrar Integralmente Recursos Humanos
2002
Direccién General de Administracién 20 8. Control de Documentos e Informacién 2004
Direcciéon General de Atencién Ciudadana y . . L
Normatividad 25 9. Aplicar estrategia de usuario simulado 2002
Direccién General de Atencién Ciudadana y o . .
Normatividad 100 10.  Atencién de peticiones ciudadanas 2002
Dlrecmqn_ General de Atencién Ciudadana y 10 11.  Atenci6n a solicitudes de acceso a la Informacién-DGAC 2004
Normatividad
Direccién General de Auditorias Externas 20 12.  Coordinar las auditorias externas 2003
Direccién General de Auditorias Externas 20 13.  Evaluar Las auditorias externas 2003
Direccién General de Auditorias Externas 20 14.  Planear Auditorias Externas 2003
Direccion Gt_eneral de Eficiencia Administrativa 5 15.  Formacion profesional en mejora de procesos para SP 2005
y Buen Gobierno
Direccién General de Eficiencia Administrativa . .
v Buen Gobiemo 20 16.  Consultoria para la mejora de procesos 2005
Direccién General de Inconformidades 30 17.  Tramite y Resolucion de Inconformidades 2002
Direccién General de Informatica 95 18.  Administrar institucionalmente las tecnologias de informacion 2003
Direccién General de Modernizacion -
Administrativa y Procesos 20 19.  Administrar el SGC de la SFP 2005
Direccién General de Modernizacion . ’ - -
Administrativa y Procesos 20 20.  Administrar el sistema de planeacion estratégica de la SFP 2005
Dlreqc!on G_eneral de Modernizacién 20 21.  Modernizar la estructuras organicas y ocupacionales de la SFP 2005
Administrativa y Procesos
Direccién General de Responsabilidades y . . .
Situacion Patrimonial 21 22.  Registro Patrimonial 2003
D!recc!(,Jn Genleral Qe Responsabilidades y 22 23.  Verificacion de Irregularidades Administrativas 2004
Situacién Patrimonial
Direccién General de Responsabilidades y 24.  Resolver responsabilidades administrativas de los Servidores
- > - : 26 oo 2005
Situacion Patrimonial Publicos de la APF
Unidad de Asuntos Juridicos 21 25.  Asesoria y Apoyo Juridico 2004
Unidad de Asuntos Juridicos 6 26.  Atencion a solicitudes de Acceso a la Informacién 2004
Unidad de Asuntos Juridicos 15 27.  Recurso de revisién y revocacion 2004
Unidad de Auditoria Gubernamental 160 28.  Practica de Auditoria Publica 2005
Unidad de Auditoria Gubernamental 160 29.  Programa Anual de Auditorias 2005
Unidad de Control y Evaluacion de la Gestion 30. Desarrollar competencias técnicas del personal adscrito a los
P 60 . 2005
Publica oIC’'s
Unidad de Control y Evaluacion de la Gestion 60 31. Desarrollar sistemas para evaluar el cumplimiento de la 2005
Publica normatividad en la APF
gg;ﬂiiide Control y Evaluacion de la Gestion 60 32. Informar sobre el nivel de desempefio de la APF 2005
gz:ﬂi’ide Control y Evaluacion de la Gestion 60 33.  Normar en materia de control y evaluacién en la APF 2005
Unidad d? Gobierno Electro.rl\lco y Politica de 50 34.  Operar y Controlar Servicios Electrénicos Gubernamentales 2003
Tecnologias de la Informacién
Unidad de Gobierno Electrénico y Politica de 14 35. Desarrollo de Sistemas de Servicios Electrénicos 2005
Tecnologias de la Informacion Gubernamentales
Unidad de Normatividad de Adquisiciones, 7 36. Conciliacién en materia de Adquisiciones, Arrendamientos, 2003
Obras Publicas, Servicios y Patrimonio Federal Servicios y Obras Publicas
Unidad de Normatividad de Adquisiciones, 4 37.  Funcién Notarial del Patrimonio Inmueble Federal 2003

Obras Publicas, Servicios y Patrimonio Federal

Continuacion...
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NUmero de Afo de

Unidad Administrativa Procesos Certificados o a Certificar

personal certificacion
Unidad de Normatividad de Adquisiciones, 13 38.  Sancion a Licitantes, Proveedores y Contratistas de la 2004
Obras Publicas, Servicios y Patrimonio Federal Administracién Puablica Federal
Unidad de Normatividad de Adquisiciones, 50 39. Atender consultas sobre Normatividad de Adquisiciones, Obra 2005

Obras Publicas, Servicios y Patrimonio Federal Publica, Bienes Muebles y Sanciones

40.  Coordinar el Programa de Comunicacion para los Organos
2002
Internos de Control

Unidad de Vinculacién para la Transparencia 4

Total de personal participante 1416

Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la Secretaria de la Funcién
Publica.

La SFP ha certificado 40 procesos internos en materia de Sistemas de Calidad de 15 areas
estratégicas de la misma dependencia, con una participacion de 1, 416 funcionarios. Como puede
observarse en el cuadro de procesos certificados de la SFP, la Contraloria Interna de la
Administracion Publica Federal mantiene 5 procesos certificados en los que se determinan las
revisiones a través de las auditorias internas realizadas a la misma dependencia asi como en su
conjunto a las demas secretarias en las que el ambito normativo marca como ejercicio de

regulacion el establecer auditorias internas.

Por otra parte, la Direccion General de Administracion ha establecido Sistemas de Gestion de la
Calidad en 3 de sus procesos adjetivos, referentes al fortalecimiento de la gestion interna de los
recursos de la dependencia. Mientras tanto, la Direccion General de Atencion Ciudadana y
Normatividad ha certificado procesos de calidad en las areas concernientes a la atencion
ciudadana. De igual manera, los procesos referentes a la realizacion de auditorias externas de la

APF, en materia de coordinacién, evaluacion y planeacién de las mismas auditorias.

Otra de las é&reas certificadas en sistemas de calidad, es la Direccion General de Eficiencia
Administrativa y Buen Gobierno, area encargada de implementar las estrategias de buen gobierno
en la APF, quien a su vez, trabaja en coordinacion con la Direccion General de Modernizacion
Administrativa y Procesos realizan actividades de mejora de procesos internos de las

dependencias y entidades de la APF.
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4.4 Secretaria de la Defensa Nacional (SEDENA)

La Secretaria de la Defensa Nacional, en el dmbito de sus atribuciones legales le compete
“organizar, administrar y preparar la Defensa Nacional, el Ejército Mexicano, Fuerza Aérea
Mexicana y la Educacion Militar.”'** En el &mbito institucional, la SEDENA ha establecido el

I 146

siguiente entorno organizaciona con la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos de la

dependencia.
Obijetivo rector 1: defender la independencia, soberania e integridad territorial nacionales.

Estrategias:

a) Preservar la soberania de nuestro territorio.

b) Desarrollar en forma armonica y equilibrada la capacidad de respuesta de las Fuerzas
Armadas, fortaleciendo su participacion, coordinacion operativa y proceso de modernizacion
de conformidad con las prioridades de seguridad nacional.

c) Mejorar los mecanismos de coordinacion y cooperacién interinstitucional en el marco de la
seguridad publica, para garantizar las condiciones de seguridad que la sociedad demanda.

d) Modernizar las estructuras y procedimientos educativos, logisticos y administrativos del
Ejército, la Fuerza Aérea y la Armada en un marco de calidad, eficiencia, oportunidad,
equidad, transparencia y respeto a los derechos humanos.

e) Impulsar el desarrollo maritimo nacional.

f) Ampliar profundizar e institucionalizar las relaciones exteriores de México, defendiendo y
promoviendo los objetivos e intereses nacionales.

g) Hacer valer las decisiones soberanas de México en materia de flujos y movimientos
migratorios y brindar y exigir trato digno a nuestros connacionales que viajan o residen en el

extranjero.

Objetivo rector 2: disefiar un nuevo marco estratégico de seguridad nacional, en el contexto de la

gobernabilidad democrética y del orden constitucional.

Estrategias:
a) Concebir la seguridad nacional desde una vision amplia destinada a prever y hacer frente a

situaciones que amenacen la paz, la vigencia del orden juridico, el bienestar y la integridad

145 Articulo 29 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006
146 pagina Institucional de la Secretaria de la Defensa Nacional: www.sedena.gob.mx. Consultado en agosto
de 2006.
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b)

d)

fisica de la poblacion y que pongan en riesgo la permanencia de las instituciones o vulneren
la integridad del territorio.

Desarrollar una doctrina que guie la identificacion, valoracion y evaluacion de aquellos
factores que puedan poner en riesgo la seguridad nacional y que brinde una proteccion
efectiva frente a riesgos y amenazas a los intereses vitales de México.

Elaborar una agenda de riesgos para promover practicas de prevencién en las acciones
gubernamentales, mediante un analisis sistematizado de los riesgos que amenazan la
seguridad nacional.

Disefiar un marco juridico e institucional que respete las garantias constitucionales de los
ciudadanos, asegurando la coordinacion entre las dependencias del Poder Ejecutivo Federal
y la congruencia en el funcionamiento de los tres 6rdenes de gobierno.

Anticipar y prever con oportunidad y eficacia los riesgos y amenazas a la seguridad nacional,
la gobernabilidad democratica y el Estado de Derecho, mediante la operacion de un sistema
de investigacion, informacioén y andlisis que, apegado a derecho en su actuacion, contribuya a

preservar la integridad, estabilidad y permanencia del Estado mexicano.

Lineas de Accién para el Combate al Narcotréfico.

El Ejército y Fuerza Aérea Mexicanos actlan en apoyo de las autoridades judiciales y de

procuracién de justicia, apegado a la legalidad y a los derechos fundamentales, bajo el esquema

de la lucha permanente contra el narcotréfico.

PROTECCION CIVIL

Proteger a las personas, sus bienes y preservar el entorno ecolégico como objetivo
fundamental de las actividades de Proteccion Civil.

Crear cultura de Proteccion Civil en el personal militar para prevenir, evitar y/o minimizar
los efectos destructivos que causan diversos fendmenos en la sociedad.

Profesionalizar las actividades de Proteccion Civil en el Ejército y Fuerza Aérea Mexicanos
para optimizar el uso de los recursos humanos y materiales empleados en la atencion de
emergencias ocasionadas por desastres naturales o provocados por el hombre.

Generar doctrina para la actuacion del Ejército y Fuerza Aérea en las actividades de
Proteccion Civil para el empleo oportuno en tiempo y espacio de personal militar en

operaciones de auxilio a la poblacion.
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Otras estrategias y programas implementados por la SEDENA

= Conservacion y Mejoramiento del Medio Ambiente

= Programa Nacional de Reforestacion (“‘PRONARE")

= Extincién de Incendios Forestales

= Proteccion Civil

= Plan DN-III-E.

Conforme a las prioridades institucionales de la SEDENA, se llevé a cabo la certificacion de los

siguientes procesos de la dependencia:

Cuadro 4.4 Procesos certificados en la SEDENA

Num. Nombre del proceso y Descripcion del proceso Personal
fecha de certificacion involucrado
1 ) . Mediante este sistema se permite proporcionar servicios de administracion de
Sistema _lntegr_a’l de tecnologia de la informacion con alta disponibilidad, confiabilidad, confidencialidad, 31
Administracion autentificacion, integridad, trazabilidad, desempefio y eficacia; que cumpla con los elementos
10/03/2004 requerimientos de los usuarios con apego a las normas y leyes aplicables para el
manejo de los recursos econémicos de esta Secretaria.
2 Andlisis dimensional y Este proceso permite verificar el estado de calibracién de instrumentos como:
calibracion calibradores, micrémetros, medidores de altura, indicadores de caratula, bloques | 52
5 i 4 i i alisis di i elementos
19/01/2005 patrén, paralelipedos. Ademas se realizan todo tipo de andlisis dimensionales.
3 o Efectuar andlisis quimicos a aleaciones ferrosas, caracterizando aceros al
Anélisis de metales carbono, aceros baja aleacion, aceros inoxidables, aceros grado herramienta, 52
19/01/2005 aceros especiales, entre otros. También se analizan aleaciones no ferrosas. elementos
4 Andlisis de aguas Proceso dedicado a realizar andlisis fisico-quimicos y bacteriolégicos a aguas 52
19/01/2005 potables, purificadas, residuales y de proceso. elementos
5 Andlisis de pinturas y Proceso cuya finalidad es realizar analisis fisico-quimicos a aceites lubricantes
lubricantes automotrices, hidraulicos y dieléctricos. También se realizan analisis a pinturas y | 52
i i i6 elementos
19/01/2005 materias primas para su elaboracién.
6 - ) En esta area se realizan andlisis fisico-quimicos a diversos materiales y
Analisis de explosivos explosivos. Asi mismo, se realizan estudios de investigacion en apoyo a la 52
19/01/2005 Direccion General del Registro Federal de Armas de Fuego y Explosivos en la | elementos
identificacion de las sustancias que deben ser reguladas por la Secretaria.
7 Andlisis Tiene como misién principal realizar analisis quimicos de diversas sustancias de
caracter organico. 52
Instrumentales
elementos
19/01/2005

Continuacion...
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Cuadro 4.4 Procesos certificados en la SEDENA (continuacion)

Nam. Nombre del proceso y Descripcion del proceso Personal
fecha de certificacion involucrado
8 Pruebas fisicas En esta area se realizan ensayos destructivos a diversos materiales metélicos y 52
no- metdlicos. Asi mismo, en esta area se realizan pruebas de resistencia a | t
19/01/2005 empagques y envases. elementos
9 Laboratorio Clinico de Proceso que permite la recoleccién de muestras biolégicas y servicios de analisis
Especialices de la Mujer clinicos en la microbiologia, inmunologia, hematologia, quimica clinica, toma de | 16
i elementos
19/01/2005 muestras neonatales y emergencias
10 Proceso de montaje de Mediante este proceso se permite el montaje de armamento, incluyendo los
armamento y refacciones | diferentes componentes de armamento y las refacciones que se suministraran a | 47
i imi elementos
19/01/2005 los diferentes escalos de mantenimiento de armamento.
11 Proceso de fabricacién de | Proceso que permite el control de calidad de las materias primas, elaboracion de
cartuchos cascos, bala, capsula organizacion y carga del cartucho bajo estricto control de | 203
i ificaci Acni i elementos
19/01/2005 monitoreo de las especificaciones técnicas requeridas.
Total de personal participante 661

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SEDENA.

La SEDENA ha implantado la certificacion en once procesos, mismos que determind la

dependencia como prioritarios para el desarrollo de sus funciones de defensa nacional. Se observa

gue la dependencia tiene certificados los procesos del Sistema Integral de Administracion en el

gue la SEDENA lleva a cabo la gestion de sus recursos para operacién de sus programas de

atencion a la seguridad nacional. De igual manera, la dependencia ha implementado sistemas de

gestion de calidad en areas encargadas de implementar procesos técnicos — especializados, en lo

referente a analisis de metales, agua, explosivos y quimicos, asi como a los procesos relacionados

con el desarrollo armamentista de fabricacion de cartuchos para las fuerzas armadas.
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4.5 Secretaria de Marina (SEMAR)

Dentro del ambito de sus principales atribuciones, la SEMAR es la dependencia encargada de
“organizar y preparar la Armada; manejar el archivo y las reservas de la Armada en todos sus
aspectos; ejercer la vigilancia y soberania en el mar territorial, su espacio aéreo, costas y

territorios.”**’

Mision de la SEMAR:

Emplear el Poder Naval Militar de la Federacion para la Seguridad Interior y de la Defensa Exterior

del pais.'*®

Vision de la SEMAR:

Un poder Naval que coadyuve en el logro y mantenimiento de los objetivos nacionales maritimos,
gue sea lider en el impulso del desarrollo maritimo nacional: con una infraestructura logistica
moderna, capaz de operar en todo tiempo, con buques de vigilancia oceanica y de mar territorial
disefiados y construidos en México y dos fuerzas navales que ejecuten operaciones navales con
tacticas inherentes a la guerra naval, capaces de participar en operaciones internacionales de
mantenimiento de la paz y operaciones combinadas de entrenamiento con paises amigos cuando

asf lo requieran los intereses nacionales.**

Objetivos y estrategias institucionales

Los primeros objetivos institucionales de la Secretaria de Marina emanan de las estrategias del
primer objetivo rector de la Comisién de Orden y Respeto, los objetivos institucionales niumero 6 y
7 estan relacionados con el cumplimiento de las politicas publicas de prioridad nacional de

Desarrollo Social y Humano y Crecimiento con Calidad.

Objetivo 1: Preservar la soberania de nuestro territorio.

147 Articulo 30 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006
iiz Pagina institucional de la Secretaria de Marina. www.semar.gob.mx. Consultada en septiembre de 2006.
idem
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Objetivo 2: Desarrollar en forma armonica y equilibrada la capacidad de la Armada, fortaleciendo
su participacion, coordinacion operativa y proceso de modernizacion de conformidad con las

prioridades de seguridad nacional.

Objetivo 3: Mejorar los mecanismos de coordinacién y cooperacion interinstitucional en el marco

de la seguridad publica, para garantizar las condiciones de seguridad que la sociedad demanda.

Objetivo 4: Modernizar las estructuras y procedimientos educativos, logisticos y administrativos de
la armada en un marco de calidad, eficiencia, oportunidad, equidad, transparencia y respeto a los

derechos humanos.

Objetivo 5: Impulsar el desarrollo maritimo nacional.

Objetivo 6: Coadyuvar con la realizacion de programas especiales en atencion a las necesidades

de la poblacién.

Objetivo 7: Promover el uso y el aprovechamiento de la tecnologia y de la informacion.

Programas especiales:

Con el propésito de concretar y lograr los objetivos institucionales, la Secretaria de Marina realiza

diversos procesos permanentes que se agrupan bajo los siguientes programas especiales:

Programa Normal de Operacion: Este programa tiene como propésito coordinar el desarrollo de las
actividades institucionales de apoyo administrativo y garantizar la 6ptima aplicacién de los recursos

de la dependencia.

Programa de Seguridad Publica: Este programa tiene como propdsito coadyuvar a preservar la
integridad, la seguridad y el orden constitucional del Estado mexicano en el ambito de
responsabilidad.

Fomento de la Investigacion Cientifica y Tecnoldgica: Este programa tiene como propésito realizar

investigacion oceanografica en apoyo a la seguridad de la navegacion maritima en aguas

nacionales, apoyar a las operaciones nauticas, preservar el ecosistema marino dentro del territorio
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nacional, asi como desarrollar investigacion cientifica y tecnolégica de sistemas informaticos y

electronicos de comunicacion y deteccion.

Programa de Operacion de la Armada de México: Este programa tiene como propdésito coordinar el

desarrollo de las actividades institucionales sustantivas y coadyuvar el apoyo logistico requerido.

Programa Permanente de Sustitucion de Unidades Navales: Este programa tiene como propdsito
incrementar la capacidad operativa de la Armada de México para la preservaciéon de los mares

territoriales y patrimoniales del pais.

Para el Fortalecimiento de los procesos que repercuten en la atencion de la Secretaria, se

realizaron las siguientes acciones en materia del Sistemas de Administracién de la Calidad:

Cuadro 4.5 Procesos certificados en la SEMAR

Hiim. Areas Proceso Personal Usuario
Direccidn de vestuario y Disefio, desarrollo ¥ manufactura de uniformes, prendas
complementarias ¥ equipo para el personal de la
1 lequipo Secretaria de Marina 332 Interna
Direccidn de compras Procesos de materia de Adguisicign de Bienes vy
contratacidn de sericios nacionales ¥ de importacidn, de
confarmacidn con la normatividad vigente en la materia,
para el abastecimiento a las areas requirentes de la
2 Secretaria_ de Marina 105 Interno
Direccion Gral Adjunta de |Disefio de unidades de superficie, gestion y control de
recursos materiales y financieras para la construccian de
unidades de superficie; asi como la supemision del
3 |Construccidn Maval avance fisico v validacian de su funcionamiento 93 Interno
Direccign de Combustibles | Gestidn de la Adguisicion, el suministro y el pago de los
combustibles, lubricantes, aditivaos v gases industriales,
destinados a las unidades operativas y establecimientos

4 navales de la SEMAR 32 Interno
Direccion Gral. Adjunta de |Proceso de reclutamiento del personal de oficiales,
5 |Control de Personal clases de marineria y armada de México 32 Interno ¥ externo
Banco de Sangre del Aportacion de sangre estudiada, asi como apoyo vy
seguimiento inmunohematoldgico v serologia a pacientes
6 |CEMEMAY g instituciones gue lo reguisran 13 Interna y externa
Labaratario Clinico del Certificacion a las areas de hematologia, bioguimica

clinica, parasitologia, guimica legal, inmunologia, gquimica
urinaria, microbiologia, serologias y urgencias, asi como
toma de muestras de sangre v productos bioldgicos en

7 |Centro Médico Maval pacientes ambulatorios v hospitalarios. 28 Interno ¥ externo
g |DIGECORNSMAY Construccion v reparacidn de unidades de superficie. 512 Externo
TOTAL DE EMPLEADOS 1248

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SEMAR.

La SEMAR ha certificado 8 areas internas de la organizacién de la dependencia, existiendo
procesos certificados en materia de disefio y desarrollo de uniformes utilizados por los marinos de

la dependencia. De igual manera, en los procesos internos de compras, se ha realizado la
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certificacion para la adquisicion y contratacion de servicios para el desempefio de las funciones de
la Secretaria. Otros procesos certificados en materia de gestion de calidad, se refieren, a la
construccion de plataformas, asi como la gestion en la adquisicion de combustibles. Como parte
de los procesos relacionados con la prestacion de servicios médicos de la SEMAR, se han

certificado en lo referente a laboratorios médicos para los andlisis quimicos de sangre.

En lo referente al Comité de Calidad de la SEMAR quedé integrado de la siguiente manera:
Secretario de Marina (Presidente del Comité), Subsecretario, Oficial Mayor (Coordinador General
del Programa Institucional de Calidad Total, Inspector y Contralor General, Comandante de la
Fuerza Naval del Golfo, Comandante de la Fuerza Naval del Pacifico, Jefe del Estado Mayor

General y el Jefe de la Unidad de Planeacién Estratégica Gubernamental.

4.6 Secretaria de Seguridad Publica (SSP)

Dentro del marco de sus atribuciones la SSP tiene entre sus mandatos institucionales el desarrollo
de las politicas de seguridad publica, dentro del ambito de sus atribuciones federales; asi como

presidir el Sistema Nacional de Seguridad Publica. **°
Dentro de sus principales estrategias para la prevencion del delito, se encuentran las siguientes™*:

e Policia Federal Preventiva: se encarga de prevenir y combatir la comisién de delitos, en
apego al marco juridico, con personal comprometido y calificado, en coordinacion con los
tres 6rdenes de gobierno que privilegie la participacién ciudadana, para salvaguardar la
integridad y derechos de las personas e instituciones, mediante programas y acciones
desarrollados con esquemas de inteligencia y tecnologia de vanguardia, que den confianza
y certidumbre a la sociedad.

e Secretariado Ejecutivo del Sistema Nacional de Seguridad Publica: es la instancia
encargada de coordinar acciones de seguridad publica de los tres 6rdenes de gobierno y
de las dependencias federales. Ademas, funge como 6érgano responsable de proporcionar
los recursos financieros para las tareas de prevencion, procuracion y administracion de

justicia, asi como para la readaptacion social.

130 Articulo 30 Bis. de la Ley Organica de la Administracion Plblica Federal, Diario Oficial de la Federacion

29 de diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.
151 pagina Institucional de la Secretaria de Seguridad Publica: www.ssp.gob.mx. Consultada en diciembre de
2006.

119



e Prevencion, readaptacion y reincorporacion social: es el sistema nacional en el cual se
establecen estrategias dentro de las instituciones responsables de la aplicacion de los
programas de prevencion y readaptacion social en el que se consideren la participacion de
los sectores publico, privado y social con la finalidad de prevenir la comision de delitos y
readaptar socialmente a los individuos que hayan infringido la ley.

e Consejo de Menores: Uno de los objetivos primordiales de esta area es de impartir justicia
de menores pronta, completa e imparcial, y en esa materia promover en todo el pais el
cumplimiento de la Constitucion, las leyes, la Convencién sobre los Derechos del Nifio y los
demas instrumentos internacionales aplicables a fin de establecer el Sistema Nacional de
Justicia de Menores, para contribuir a la seguridad publica, el Estado de Derecho y la lucha

contra la impunidad.

Como parte de los trabajos realizados en sistemas de calidad en la dependencia se han certificado
23 procesos de diferentes areas desde el 2003 y hasta el 2006. Los procesos certificados de la
dependencia conciernen a la administracién de recursos humanos tanto de la Policia Federal
Preventiva como de la dependencia en general. De igual manera, la certificacion de procesos de la
Secretaria se concentra en areas administrativas en los que se determinan la administracién de los
recursos financieros, asi como la adquisicion de los bienes de consumo. Como resultado de los
procesos de certificacion, la participacién del personal ha sido de 2, 148 elementos de la

Secretaria de Seguridad Publica.
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Cuadro 4.6 Procesos certificados en la SSP

N, ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD AREA DE CERTIFICADA FECHA | PARTICIPAN
RECLUTAMENTO, EVALUACION ¥ SELECCION DE PERSONAL DE LA
SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA, POLICIA FEDERAL PREVENTIVA, DIRECCION GENERAL DE
CONSEJO TUTELAR DE MEMORES. PREVENCION Y READAPTACION | CONTROL DE CONFIANZADE LA | 16/01/2003 140
SOCIAL, ¥ SISTEMA NACIONAL DE SEGURIDAD PUBLICA, ASI COMOLOS | POLICIA FEDERAL PREVENTIVA
1 APOYOS EXTERNOS SOLICTADOS
DIRECCION GENERAL ADJUNTA
RECLUTAMIENTO ¥ SELECCION DE PERSONAL DE LA DIRECCION | DE CONTROL DE CONFIANZA DEL
BENERAL ADJUNTA DE CONTROL DE CONFIANZA DEL ORGANOG ORGAND ADMINISTRATIVO 1em1a003 i
ADMINISTRATIVO DESCONCENTRADO DE PREVEMCION ¥ DESCONCENTRADO DE
READAPTACION SOCIAL. SECRETARIA DE SEGURIDAD PUBLICA PREVENCION ¥ READAPTACION
2 SOCIAL
DRECCION  GENERAL
PROCESO PARA LA SEGURIDAD AEROPORTUARIA ENLOS OPERATIVA DE AEROPUERTOS, | om0 652
AEROPUERTOS CON PRESENCIA DE LA POLICIA FEDERAL PREVENTIVA FUERTOS ¥ PUNTOS
3 FRONTERIZOS
DIRECCION GENERAL DE
ADMIMISTRACION ¥ FORMACION DE RECURSOS HUMANOS ADMINISTRACION Y FORMACION | 14/01/2004 122
4 DE RECURSOS HUMANOS
PROCESO DE OTORGAMIENTO DE BENEFICIOS DE LIEERTAD DIRECCION GENERAL DE P 12
5 ANTICIPADA EJECUCION DE SANCIONES
RED NACIONAL DE SERVICIOS DE INFORMACION SOBRE SEGURIDAD DIRECCION SENERAL DEL
PUBLICA REGISTROS NACIONALES SOBRE PERSONAS, REGISTRO e T 10
NACIONAL DE VEHICULOS ROBADDS ¥ RECUPERADOS, SOPORTE SECRET AT | o
. TECNICO ESPECIALIZADO, RESPALDG ¥ RECUPERACION A
DIRECCION GENERAL DE
TRANSPARENCIA Y MEJORA REGULATORIA EVALUACION, TRANSPARENCIAY | 02/02/2005 13
7 WEJORA REGULATORIA
DIRECCION GENERAL DE
ADMNISTRACION DE RECURSOS FINANCIEROS PROGRAMACION, ORGANIZACION | 02/02/2005 59
8 ¥ PRESUPUESTO
ADGLISICION Y CONTROL DE LOS SERVICIOS Y BIENES CONSUMIBLES E | DRECCION DE ADGUSICIONES ¥ | - -
9 INSTRUMENTALES ALMACENES
CENTRO FEDERAL DE
READAPTACION SOCIAL NG 2
CONTROL DE INGRESO DE VISITAS AUTORIZADAS A INTERNOS AL AREA | T WENTE GRANDE? ORGANG
e ADMINISTRATIVG 020242005 279
DESCONCENTRADO  DE
PREVENCION ¥ READAPTACION
10 SOCIAL
ACADEMIA REGIONAL
OCCIDENTE SECRETARIADO
CAPACITACION ESPECIALIZADA EN LA ACADEMIA REGIONAL OCCIDENTE|  EJECUTIVO DEL SISTEMA 020212005 22
NACIONAL DE SEGURIDAD
11 PUBLICA
DIRECCION GENERAL DE
ELABORACION ¥ SUSCRIPCION DE COMVENIOS, ANEXOS ¥ COORDINACION CON INSTANCIAS | (oo s
REPROGRAMACIONES DEL SISTEMA NACIONAL DE
12 SEGURIDAD PUBLICA
- - . SECCION Il ESTADO MAYOR
. INSPECCION, SUPERVISION E INVESTIGACION INTERNA oo P A s | 0200213005 15
DIRECCION GENERAL DE
. REGISTRO ¥ SUPERVISIGN A
REGLLACION DE LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD PRIVADA e GISTRO (SLFERYISIN A 0210212005 140
14 SEGLRIDAD PRIVADA
PREVENCION DEL DELITO, PARTICIPACION CIUDADANA Y ATENCION A | SOORDINATICH GENERIL DE I s
. QUEJAS POR PRESUNTAS VIOLACIONES A DERECHOS HUMANOS DERECHOS HUMANOS
» - COORDINACION GENERAL DE
" PLANEACION DE OPERACIONES DE SEGURIDAD PUBLICA FOLMIEA CRIANA. 021022005 20
; ) - DRECCION GENERAL DE
- 4 SINTESIS ¥ ANALISIS DE INFORMAGION s 0210212005 14
EMISION DE DICTAMENES TECNICOS, ATENCION DE SOLICITUDES DE -
SERYICIC, ADMMISTRACION Y ATENCIN DE APLICACION WEB DE La | DIRECCION SERERAL DOF 25/01£2008 70
18 SECRETARIA E IMPLANTACION DE PROVECTOS i
;i ) ; DIRECCION GENERAL DE OBRAS
1o | MPLANTACION Y CONTRATACION DE OBRAS PUBLICAS ¥ SERVICICS P o 25/01/2006 27
DIRECCION GENERAL ADJUNTA
. DE RECURSOS MATERIALES Y
ADQUISICION ¥ CONTROL DE BIENES Y/0 SERVICIOS DERECLRSOSMATERIBLES T | 25m1/2008 80
20 POLICIA FEDERAL PREVENTIVA
CONTROL VEHICULAR , MANTENMENTO VEHICULAR, SEGUROS ¥ DRECCIN CENERAL DE
SINESTROS DEL PARQUE VEHICULAR PROPIEDAD /0 A ACARGODE LA | |1 INERAR ST T, ne | 250172008 14
INSTITUCION
21 LAPEP
DIRECCION GENERAL DE TRAFICO
ATENCION ¥ SEGUIMIENTO A DENUNCIAS SOBRE DELITOS ¥ CONTRABANDO DIRECCIONDE | o 1
CIBERNETICOS Y CONTRA MENORES LA POLICIA CIBERNETICA Y
» DELITOS CONTRA MENORES
CAPACTACION ESPECIALIZADA AL PERSONAL DE LAS INSTITUCIONES
23| DELAREGION SURESTE . RESPONSABLES DE LA SEGURIDAD PUBLICA | ACADEMIAREGIONAL SURESTE | 25/01/2006 i
TOTAL DE
PARTICIPANTE | 2148
s

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SSP
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4.7 Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP)
Servicio de Administracion Tributaria

Como parte de la informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia
Gubernamental, la SHCP informé que el Servicio de Administracion Tributaria de la dependencia,

mantiene certificaciones en 1SO- 9000.

El Servicio de Administracion Tributaria (SAT) es un 6rgano desconcentrado de la SHyCP, tiene
entre sus principales funciones la responsabilidad de aplicar la legislacion fiscal y aduanera, con el
fin de que las personas fisicas y morales contribuyan proporcional y equitativamente al gasto
publico; de fiscalizar a los contribuyentes para que cumplan con las disposiciones tributarias y
aduaneras, de facilitar e incentivar el cumplimiento voluntario, y de generar y proporcionar la

informacion necesaria para el disefio y la evaluacién de la politica tributaria.

La mision establecida por el SAT: 1%

Recaudar las contribuciones federales y controlar la entrada y salida de mercancias del territorio
nacional, garantizando la correcta aplicacion de la legislacion y promoviendo el cumplimiento

voluntario y oportuno.

Vision: 13
Ser una institucion eficiente, eficaz y orientada al contribuyente, con procesos integrados, formada

por un equipo honesto, profesional y comprometido, al servicio de los mexicanos.

Como parte de la prestacion de los servicios, concernientes a la administracion tributaria la
instancia de la Secretaria de Hacienda ha certificado procesos en materia del Plan Integral de
Formacion, referente a la capacitacion para la conformacién de perfiles en materia de

competencias especificas del personal del SAT.

12 pagina institucional del Sistema de Administracion Tributaria. www.sat.gob.mx. Consultado en diciembre

de 2006
153 fdem.
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De igual manera se han certificado procesos en materia de comunicacion interna con la finalidad
de impulsar y mejorar la comunicacion interna del SAT. Otro proceso certificado, es el referente a
“Apoyos Diversos” que se circunscribe en las actividades de mantenimiento y soporte técnico de

los equipos electronicos de la Administracion Central de capacitacion fiscal.

Cuadro 4.7 Procesos certificados en el SAT

: Nombre del -
Area Actividades
Proceso

Capacitacion Fiscal | Administracion de | Coordina las acciones necesarias para llevar a cabo la
la Formacion integracion, ejecucién y evaluacion del Plan integral de
Formacién, que permita la profesionalizacién y desarrollo de

competencias del personal del SAT.

Difusion Desarrolla productos y servicios tendientes a impulsar y

mejorar la comunicacion al interior del SAT.

Apoyos Diversos Brinda soporte y conserva en Optimas condiciones de
funcionamiento y operacion los equipos electrénicos,
sistemas de comunicaciones, informaticos, telefénicos y
satelitales que integran la infraestructura en la que se apoya
la Administracion Central de Capacitacion Fiscal, mediante

un programa de mantenimiento preventivo y correctivo.

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SHCP

4.8 Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL)

Las atribuciones enmarcadas en la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, entre las
de mayor relevancia, le confieren a la SEDESOL el “formular, conducir y evaluar la politica general
de desarrollo social para el combate efectivo de la pobreza, en particular la de asentamientos

humanos, desarrollo urbano y vivienda.***

134 Articulo 32 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006
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Visoén de la Secretaria de Desarrollo Social:

“Los mexicanos, a través de su propio esfuerzo e iniciativa, logran niveles de vida
dignos y sostenidos. México cuenta con mecanismos y politicas que aseguran la
creacion consistente de prosperidad y equidad mediante el desarrollo de
oportunidades y capacidades, con la participacion de toda la sociedad. Se tiene
equilibrio regional, asi como bienestar generalizado, proporcional al desempefio de

la economia mexicana y su relacién con el contexto global.

Se han establecido las bases para un desarrollo social y humano integral en todas
las dimensiones de la persona, tanto culturales como materiales, en plena libertad y

responsabilidad, con compromiso solidario y subsidiario hacia el bien comun.

México cuenta con un sistema urbano mas equilibrado, dentro de una ordenacion
territorial sustentable, administrada localmente con eficiencia y eficacia, con

vivienda digna para los hogares, equipamiento y servicios adecuados.”*>

Objetivos:

1. Reducir la pobreza extrema.
2. Generar igualdad de oportunidades para los grupos mas pobres y vulnerables.
3. Apoyar el desarrollo de las capacidades de las personas en condicion de pobreza.

4. Fortalecer el tejido social, fomentando la participacién y el desarrollo comunitario.

Mision:

“Formular y coordinar la politica social solidaria y subsidiaria del gobierno federal, orientada
hacia el bien comun, y ejecutarla en forma corresponsable con la sociedad, lograr la
superacion de la pobreza mediante el desarrollo humano integral incluyente y corresponsable,
para alcanzar niveles suficientes de bienestar con equidad, mediante las politicas y acciones
de ordenacion territorial, desarrollo urbano y vivienda, mejorando las condiciones sociales,

econdmicas y politicas en los espacios rurales y urbanos.” **®

155 pagina institucional de la Secretaria de Desarrollo Social: www.sedesol.gob.gob.mx. Consultada en

dici,embre de 2006.
1%6 fdem
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Ejes rectores de la politica social

=

0o N o 01 b~

9.

. Fomentar el desarrollo social con respeto a los derechos y la dignidad de las personas.

. Impulsar una visién compartida para la superacion de la pobreza en todas las politicas
publicas.

. Formular la politica social con un enfoque subsidiario, y no asistencialista, fomentando la
cultura de la corresponsabilidad.

. Impulsar un auténtico federalismo y la coordinacion entre los diferentes 6rdenes de gobierno,

. Generar una politica social con, de y para los pobres.

. Reforzar el tejido social, el desarrollo comunitario y la participacién social.

. Proteger a las familias en condicién de pobreza.

. Modernizar la politica de asistencia social identificandola como un instrumento de equidad e
inclusion.

Fortalecer el desarrollo social con equidad de género.

10. Respetar y proteger la diversidad étnica y cultural.

1
1

Como parte de las actividades en materia del manejo de la politica social la SEDESOL ha llevado

1. Privilegiar el enfoque territorial y la focalizacion hacia los més pobres.

2. Asegurar eficiencia y transparencia en la gestion.

a cabo la implementacion de sistemas de calidad en los siguientes procesos:

Cuadro 4.8 Procesos Certificados en la SEDESOL

Nam Area Proceso Fecha de Personal
certificacion
1 Direccion General de Integracion del padron Unico de beneficiarios y | 12/12/2003 50
Geoestadistica y obtencion de informacion estratégica del mismo,
padrones de aplicacion del modelo discriminante para la estimacion
beneficiarios de la pobreza y procesamiento y generacion de
informacién georreferenciada.
2 Oficina de la Procesos de control y programacion de agenda y | 17/12/2003 15
Subsecretaria control de gestion.
3 Unidad de Programa de desarrollo local (Micro regiones) y 5/01/2005 80
Microrregiones programa de iniciativa ciudadana 3x1 apertura de los
centros comunitarios de aprendizaje.
4 Direccion General de Asignacion, operacion, seguimiento, control, | 16/12/2004 100
opciones productivas normalizacion e informacién de los recursos
presupuestales asociados a los programas de
desarrollo social y humano.
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Cuadro 4.8 Procesos Certificados en la SEDESOL (continuacion)

Nam Area Proceso Fecha de Personal
certificacion
5 Direccion General de Programas sociales y/o modalidades asignadas a la 4/11/2005 40
Atencion a grupos direccion general de desarrollo social y humano.
prioritarios
6 Direccion General de Ejercicio de recursos presupuestales, correspondientes | 22/12/2003 90
Politicas Sociales a nivel central en el marco del programa jovenes por
México.
7 Direccion general de Asignacion de recursos por entidad federativa y | 16/08/2004 120
seguimiento programas, seguimiento y control de los recursos
asignados, propuestos, autorizados, aprobados,
calendarizados vy liberados, elaboracién de reportes de
avances programaticos-presupuestario y financiero,
actualizacion y/o modificacion de los mecanismos,
normas y lineamientos de operacion de los programas.
8 Direccion general de Capacitacion para la gestion de servicios urbanos: | 16/12/2004 180
equipamiento e capacitacion presencial, capacitacion a distancia,
infraestructura en zonas | capacitacion via plataforma Internet.
urbano-marginadas
9 Oficina de la oficialia Control y programacion de agenda y control de gestion 14/03/2003 25
10 Direccion general de Administracion de espacios; recepcion y entrega de | 03/02/2006 300
recursos materiales correspondencia 'y mensajeria; contratacion de
asesorias por adjudicacion directa; afectacién a
partidas presupuestales asignadas a la DGRM;
administracion de bienes en el almacén general,
tramitacion de pasajes de personal; atencién de
solicitudes de mantenimiento de bienes inmuebles;
adquisicion de bienes; contratacion de servicios.
11 Direccion general de Direccion general de programacién y presupuesto para | 16/12/2002 150
programacion y los procesos de adecuaciones presupuestaria,
presupuesto integracion del presupuesto de egresos de la
federacion, contabilizacion de las operaciones
financieras y administracion de la informacion
presupuestal.
12 Direccion general de Administrar proyectos de capacitacion en calidad; | 16/12/2004 35
organizacion coordinar la integracion de manuales de organizacion
especificos; coordinar la integracién de manuales de
procedimientos y coordinar la dictaminacion de
instrumentos regulatorios ante la COFEMER.
Total de personal 1185

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SEDESOL

Los procesos relacionados en materia de certificacion de la calidad en la SEDESOL se relacionan

con el fortalecimiento de la gestion interna de la dependencia, en el manejo de la politica social del

pais. De esta manera, 12 areas de la SEDESOL han realizado certificaciones en materia de
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gestion de la calidad, teniendo como resultado la participacion de 1,185 funcionarios de la
dependencia en la participacion de los sistemas de calidad. Las principales areas se concentran en
7 procesos certificados con la finalidad de fortalecer las gestiones administrativas de la
dependencia. Por otra parte, se identifican 4 procesos que son realizados directamente a usuarios
externos de los servicios que se proporcionan. Los procesos corresponden a integracion del
padrén unico de beneficiarios, programa de desarrollo local Micro regiones, programas de atencion

a grupos prioritarios y servicios proporcionados en materia de capacitacion.

Para la implantacion de los sistemas de calidad, se determind a la Direccion General de
Organizacion, Calidad, e Innovacion como el area responsable en dar seguimiento a la
implantacién, seguimiento y analisis de los procesos certificados. Esta Direccién, entre sus

atribuciones mas importantes, se encuentra:

o “Definir lineamientos e instrumentar medidas para fomentar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en la Secretaria, y hacer el seguimiento y evaluacion de
los mismos, asi como coordinar la asesoria que en la materia requieran las unidades
administrativas del sector social.

o Disefiar e instrumentar un sistema integral de informacién de los sistemas de

aseguramiento de la calidad.”**’

4.9 Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT)

La SEMARNAT es la dependencia encargada de “dar cumplimiento a la politica ambiental,
conforme a la proteccién, restauracion y conservacion de los ecosistemas y recursos naturales; asi
como, servicios ambientales con el fin de propiciar su aprovechamiento y desarrollo

sustentable.”**®

Vision del 2025 de la Secretaria del Medio Ambiente:

157 Reglamento Interior de la Secretaria de Desarrollo Social. Publicado en el Diario Oficial de la Federacion

en el 2001.
138 Articulo 32 Bis de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29
de diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006
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“La Vision Ambiental de México: Un pais en el que todos abriguen una profunda y sincera
preocupacion por proteger y conservar el medio ambiente y utilizar sustentablemente los recursos
naturales conciliando desarrollo econdémico, convivencia armonica con la naturaleza y diversidad

cultural.” **°

Mision:

“Incorporar en todos los dmbitos de la sociedad y de la funcién publica, criterios e instrumentos
gue aseguren la Optima proteccién, conservacién y aprovechamiento de nuestros recursos
naturales, conformando asi una politica ambiental integral e incluyente dentro del marco de

desarrollo sustentable.” 1%°

Programas estratégicos para la nueva gestion ambiental. ***
Para responder a la crisis ambiental se plantean cuatro vertientes de accidon que a su vez se
agruparon en cuatro programas estratégicos.

1. Detener todos los procesos y acciones que estan contribuyendo a degradar el
medio ambiente y agotar la riqueza natural del pais.

2. Revertir las tasas de degradacion ambiental y agotamiento de recursos para que, en
el més breve plazo posible, éstas sean minimas y eventualmente nulas.

3. Comenzar cuanto antes a restaurar aquellos ecosistemas que han sido
severamente dafiados e inhabilitados desde el punto de vista ambiental.

4. Adoptar un tratamiento del tema del medio ambiente mas amplio que no sélo
considere los aspectos puramente ecoldgicos sino que tome en cuenta la
sustentabilidad. Esto quiere decir que las acciones y programas que se lleven a
cabo en cuanto al uso de los recursos naturales y del medio ambiente, tendran

siempre que optimizar las tres variables: ecoldgica, econdmica y social.

Programa estratégico 1.- Detener y revertir la contaminacion de los sistemas que sostienen la vida

(agua, aire y suelos).

Objetivos:

139 pagina institucional de la Secretaria del Medio Ambiente y Recursos Naturales: www.semarnat.gob.mx.

Consultada en diciembre de 2006.

160 fdem.
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e Detenery revertir la contaminacion de los recursos agua, aire y suelo con el propésito de
garantizar su conservacion para las generaciones futuras.

e Asegurar el manejo integral del agua, aire y suelo.

e Asegurar el cumplimiento de las leyes, normas y reglamentos ambientales.

e Recuperar cauces de rios, lagos, cuencas hidrolégicas y mantos acuiferos de fuentes de
contaminacion.

e Asumir la cultura de la infiltracion y la retencion de las aguas de lluvia.

e Recuperar y reutilizar aguas residuales de uso agricola.

Programa estratégico 2.- Detener y revertir la pérdida de capital natural.

Objetivos:
e Detener y revertir la degradacion de los recursos naturales a fin de mantener las opciones
derivadas de su aprovechamiento para el desarrollo de las generaciones futuras.
e Asegurar formas de aprovechamiento de los recursos naturales que incorporen procesos
para su conservacion, proteccion y desarrollo.
e Asegurar la participacion corresponsable, activa e informada de los grupos sociales e
individuos en la conservacion y el aprovechamiento de los recursos naturales y el medio

ambiente.

Programa estratégico 3.- Conservar los ecosistemas y la biodiversidad.

Objetivos:
e Consolidar e integrar instrumentos y mecanismos para la conservacion de la biodiversidad.
e Asegurar la participacidn corresponsable de todos los sectores sociales en acciones para la
conservacion de la biodiversidad.
e Asegurar formas de uso y aprovechamiento de los recursos naturales y los servicios
ambientales que garanticen la sobrevivencia de las especies, su diversidad genética vy, la

conservacion de los ecosistemas y sus procesos ecoldgicos inherentes.

Programa estratégico 4.- Promover el desarrollo sustentable.
Objetivos:
e Incorporar la variable ambiental en la toma de decisiones politicas, econémicas y sociales

en todos los 6rdenes de gobierno, sectores econémicos y sociedad.
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o Fortalecer el federalismo y asegurar la atencion integral de los asuntos ambientales con la
participacion de los actores locales.
e Asegurar el cumplimiento cabal de las disposiciones legales en materia ambiental,

involucrando a la sociedad en su comprension y observancia.

Como parte del fortalecimiento interno de los procesos de la SEMARNAT, se realizaron 2
certificaciones en 1SO 9001:2000 en las areas del sector central de la dependencia; asi como en 2
delegaciones federales de Sinaloa y Tlaxcala, respectivamente. De igual manera se certificaron 2
centros de trabajo del Instituto Nacional de Ecologia. Como resultado de las certificaciones la
dependencia cuenta con 6 centros de trabajo, certificados desde el 2002 hasta el 2006, el personal

participante en los Sistemas de Gestion de Calidad corresponde a 1468 (confianza 1461y 7 base).

Cuadro 4.9 Procesos certificados en SEMARNAT

Centros de Trabajo Procesos Version ISO PG Fecha

CONFIANZA | BASE

Subsecretaria de Gestion 1. Planeacian
para la Proteccion Ambiental|2. Reah.z'amén de tramites 1SO 9001: 2000 1039 o 2002
3. Gestion de recursos

4. Medicion, analisis ¥ mejora

Direcciéon General de 1. Proceso de la Direccion de Desarrollo v
Informatica y Automatizacion
Telecomunicaciones 2. Proceso de la Direccion de Aplicaciones

Institucionales

3. Proceso de |a Direccion de Infraestructura v
Telecomunicaciones 1SO 9001: 2000 14 1} 2003
4. Proceso de la Direccion de Atencion a
Usuarios v Bienes Informaticos

9. Proceso del Enlace Administrativa

6. Proceso de la Subdireccion de seguimiento a
politicas informaticas

Delegacion de Sinaloa 1 Proceso de Asesoria Téchica (PR-AT-01)

2. Proceso de Atencitin a Pdhlico: (PR-AP-01) 1SO 9001: 2000 3 0 2003
3. Proceso de Gestion de Tramites (FR-GT-01)
Delegacion de Tlaxcala 1. Capacitacion del Centro de Educacion y
Capacitacion para el Desarrollo Sustentable

2. Proceso de Tramites proporcionados a traves 1SO 9001: 2000 19 5 2003
del Centro Integral de Servicios (CI13) de la
Subdelegacion de Gestign para la Proteccion
Ambiental v Recursos Naturales (70 Tramites)
Instituto Mexicano de 1. Prestacion de servicios tecnoldgicos en
Tecneologia del Agua materia de tecnalogia hidraulica, tecnalogia
hidrologia, tecnologia de riego v drenaje,
tratamiento v calidad del agua, desarrollo
profesional e institucional, tecnologia de
comunicacion, paticipacion e informacion. 1S0 9001: 2000 377 0 2003
2. Servicios de Capacitacian Externa

3. Servicios Administrativas relacionados con la
prestacian de servicios tecnolagicos

4. Servicios prestados en el Centro de
Capacitacian

Institute Macional de
Ecologia 1. Produccian y difusidn impresa vy electrénica de
los materiales informativos editados por el INE 1SO 9001: 2000 9 2 2006
2. Presentacion en internet de publicaciones en
formato electranica.

Total de procesos: 19 Total de personal 1461 7

Fuente: Elaboracién propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SEMARNAT.
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4.10 Secretaria de Energia (SENER)

LA SENER, entre sus principales atribuciones, “es la dependencia encargada de conducir la
politica energética de energia del pais, con la finalidad de ejercer los derechos de la nacién en
materia de petrdleo y todos los carburos de hidrégeno sélidos, liquidos y gaseosos; energia
nuclear; asi como vigilar el aprovechamiento de los bienes y recursos naturales que se requieran
para generar, conducir, transformar, distribuir y abastecer energia eléctrica.”*®> De acorde a la
normatividad vigente, la estructura organica de la SENER “se observan estrategias de innovacion y

calidad, modernizacion, racionalizacion, y optimizacion de recursos.” **®

Misién: 14
Conducir la politica energética del pais con estricto apego al marco constitucional vigente.
Visién al 2025 de la Secretaria de Energia: 1*°

La vision contempla una poblacién con acceso pleno a los insumos energéticos; empresas publicas
y privadas de clase mundial que garanticen el abasto de energéticos en condiciones competitivas
de calidad y precio, operando dentro de un marco legal y regulatorio adecuado, con altos indices
de seguridad y con respeto al medio ambiente, firme impulso tanto al uso eficiente de la energia
como a la investigacion y desarrollo tecnoldgicos; y una amplia promocién del uso de fuentes

alternas de energia.

PRINCIPIOS RECTORES DE LA POLITICA ENERGETICA: %

1. Soberania energética. Se mantendré el caracter publico de las empresas del Estado, PEMEX,
CFE, y LFC, asi como la soberania del Estado sobre nuestros recursos energéticos.

2. Seguridad de abasto. Un pais con energia es un pais con futuro.

3. Compromiso social. Una comunidad sin acceso a los energéticos, como la electricidad,

representa una situacion de injusticia social que México no puede permitirse.

182 Articulo 33 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacién 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

83 Manual de Organizacién General de la Secretaria de Energia, publicado en el Diario Oficial de la

Federacion el 12 de abril de 2004.

iz: Pagina Institucional de la Secretaria de Energia. www.sener.gob.mx. Consultada en diciembre de 2006.
[dem.

1% plan Nacional de Desarrollo 2001-2006. Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de mayo de

2001.
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Modernizacion del sector. El sector energético debera transformarse para seguir siendo el
motor del crecimiento econdémico y para brindar a todos los mexicanos el acceso de los
insumos que garanticen un mejor nivel de vida.

Mayor participacion privada. La mayor participacion del capital privado se hara con

transparencia y certidumbre para los inversionistas y para la sociedad mexicana.

. Orientacién al desarrollo sustentable. Se coordinara con autoridades ambientales para

promover el crecimiento economico del pais, proteger al medio ambiente y permitir un

desarrollo sustentable en el largo plazo para todos los mexicanos.

. Compromiso con las generaciones futuras. La riqueza petrolera con que cuenta nuestro pais es

un patrimonio de la Nacion cuya explotacién debe redundar en beneficio no sélo de la

generacién presente, sino también de las generaciones futuras.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS":

Asegurar el abasto suficiente de energia, con estandares internacionales de calidad y precios
competitivos, contando para ello con empresas energéticas, publicas y privadas, de clase
mundial;

Hacer del ordenamiento juridico un instrumento de desarrollo del sector energético, otorgando
seguridad y certeza juridica a los agentes econdémicos y asegurando soberania energética y
rectoria del Estado;

Impulsar la participacion de empresas mexicanas en los proyectos de infraestructura
energética;

Incrementar la utilizacion de fuentes renovables de energia y promover el uso eficiente y ahorro
de energia;

Utilizar de manera segura y confiable las fuentes nucleares de energia y sus aplicaciones para
usos pacificos, manteniendo los mas altos estandares internacionales;

Ser un sector lider en prevencion de riesgos en la operacion productiva;

Ser un sector lider en la proteccion del medio ambiente;

Ser lideres en la generacion, desarrollo, asimilacion y aplicacién del conocimiento cientifico y
tecnoldgico, asi como en la formacion de recursos humanos altamente calificados para apoyar
el desarrollo sustentable del sector energético;

Ampliar y fortalecer la cooperacion energética internacional y participar en el ordenamiento de

la oferta y demanda en los mercados mundiales de energia; y

167

idem.

132



10. Contar con un sistema de administracion con calidad e innovacion orientado a satisfacer a las

entidades del sector y a los ciudadanos con los servicios prestados.

La SENER decidio certificar 28 procesos de la organizacion, conforme a los lineamientos de la
Norma ISO 9000, los procesos corresponden a las areas de Direccion General de Recursos
Humanos, Direccion de Programacion y Presupuesto y al Organo Interno de Control. Los procesos
certificados de las &reas citadas corresponden en su mayoria al fortalecimiento de los procesos
internos de la dependencia en materia de la administracion de los recursos materiales,

tecnoldgicos, asi como aspectos de indole juridica.

Dentro de las certificaciones realizadas a los procesos de impacto ciudadano, se realizaron en las
areas de Planeacion Energética, Exploracion y Explotacion de Hidrocarburos, Gas L.P.,
Abastecimiento de Energia Eléctrica y Recursos Nucleares, con la finalidad de realizar las
inspecciones necesarias para el uso y aprovechamiento de los recursos energéticos en lo que la

dependencia realiza las inspecciones necesarias.

Como parte de los trabajos en materia de innovacion y calidad, la SENER ha realizado la

certificacion de calidad en los siguientes procesos y areas de la dependencia:
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Cuadro 4.10 Procesos certificados en la SENER

PERSONAL QUE

UNIDAD ADMINISTRATIVA FECHA DE - PARTICIPA EN EL
No- PROCESQ RESPONSABLE CERTIFICACION DIEAERTHE LI AL A 250 PROCESO
BASE|CONFIANZA
Ministracion de subsidios Administrar oportunamente v de conformidad
v transferencias a Direccian General de con la normatividad vigente, los subsidios w
1 entidlades paraestatales Frograrmacion v 25-Movw-05 transferencias autorizados a las entidades Z 5]
apoyadas vy arganos Fresupuesto paraestatales apoyadas v arganos
desconcentrados desconcentrados.
- Direccion General de Sestionar de manera eficiente v oportuna el
Gestion de pago a - N
=2 Frograrmacian v 25-MNow-05 pago a proveedoraes de los bienes v servicios el 5
proveedares - N i
Fresupuesto que adguiere la Secretaria de Energia
?;é?::;gaéiai:ei?obge Citorgar certeza juridica a los servidores
! ¥ publicos de la SEMNER para la celebracion de
notas aclaratorias de Unidad de Asuntos . .
3 A i 25 Mow-05 contratos, conwvenios v notas aclaratorias en 1 5}
adguisiciones, Jduridicos R LT X
. materia de adquisiciones, arrendamientos,
arrendamientos, o s
) A servicios w obra pdblica
serdcios vy obra pablica
Froduccian de materiales Unidad de Establece’r lSeteeolesis yrr"necamsmosr ES
B . . . . 25-MNow-05 coordinacion para la producciaon de materiales ] 5
impresaos de la Sener Comunicacion Social - K - .
impresos institucionales.
Atender v resolver las guejas v denuncias gue
se presenten en contra de servidores plblicos
Atencion v resolucion de en los terminos, plazos v condiciones previstas
guejas vy denuncias en COrgano Interno de en las dizposiciones legales aplicables v en los
L] : 25-MNow-05 . . - L . 4 3
contra de servidores Control Lineamientos v Criterios Técnicos v Operativos
publicos del Proceso de Atencion Ciudadana emitidos
por la Secretaria de la Funcian Puhklica
[("Lineamientos")
Realizar auditorias internas wo actos de
fiscalizacian con el propasito de wverificar la
eficiencia, economia vy eficacia de las
operaciones de la Secretaria de Energia
[SEMNER]) v la Comisian Macional para el Ahorro
Realizacion de auditorias Crgano Interno de de Energia (COMNAE), para impulsar la
5] - 25-MNow-05 o ] o - . 2 4
internas del OIC Coantrol transparencia; la aplicacidn de la normatividad;
v el desemperio de los servidores publicos, a
fin de prevenir conductas indebidas v practicas
de corrupcian.
Fara el presente procedimiento se excluyen las
revisiones de contral.
Mantener en condiciones aptimas de
L . . L. funcionarmiento los bienes muebles de |la
Mantenimiento preventivo | Direccion General de - .
SEMNER para brindar un ambiente de confort,
7 v correctivo a bienes Recursos Humanos, 25-MNow-05 15 2
L2 . seguridad v respaldo, gue permita el
muehles Innowvacion v Servicios 2 .
desempefio de las funciones de |a
Dependencia.
Salvaguardar la integridad de los hienes
Direccian General de institucionales v personas que se localicen
8 Seguridad institucional Recursos Humanos, 25-MNow-05 dentro de las instalaciones de |la Secretaria de 4 a
Innowvacion v Servicios Energia, de conformidad con las disposiciones
legales aplicables.
. L Mantener los inmuehbles v hienes muehles de la
o . . Direccion General de . . .
Zervicio de Limpieza, =ener en condiciones de comodidad, imagen,
=] . ) : Recursos Humanos, 25 MNow-05 - 3 1
furmigacion v jardineria . . higiene v aseo, mediante servicios de limpieza,
Innowacion ¥ Servicios . 2 ; X N
furmigacion v jardineria.
Establecer las actividades para planear,
desarrollar, controlar v evaluar la capacitacian
Capacitacion, Direccion General de en el mejoramiento continuo de las
10 profesionalizacian v Recursos Hurmanos, 25-Mow-05 capacidades, los sistermas v meétodos de 5 =]
desarrollo humano Innowacion ¥ Servicios trabajo, el clima laboral, |a calidad para la vida v
el trabajo, v la seguridad interna de |a
dependencia en materia de proteccidn civil.
Definir los lineamientos gue permitan operar de
Adrministracion de bienes Direccian General de manera eficaz y eficiente la administracian de
11 [ Recursos Humanos, 25-MNow-05 los hienes muebles de la Sener, de =] 2
Innovacion v Serviciaos conformidad con las disposiciones legales
aplicahles.
Establecer los lineamientos para proveer un
Desarrollo, . servicio de wanguardia tecnolégica en cuanto al
- Direcciaon General de
mantenimiento v soporte desarrollo, mantenimiento v soporte de
12 . Recursos Humanos, 25-MNow-05 . : L R 5] T
de sistemas de N sistermas de informacion relacionados con la
- i Innovacion v Servicios - .
informacion. operacion vy toma de decisiones en la
Secretaria de Energia.
Snporte téchico a Direccion General de Mantener a los equipos |nf0rmat|cos W Servicios
. . e de red operando de manera optima mediante el
13| eguipos informaticos v Recursos Hurmanos, 25-MNow-05 P . . 3 T
N soporte técnico a las diferentes unidades
servicios de red Innovacion v Servicios
admministrativas de |la dependencia.
Administrar el Sisterma de Gestion de Calidad
de conformidad con o establecido en la Norma
. . IS 5001:2000. Incluye el control de
e I e ] DliEEEE Sl ES cdocurmnentos v registros cgntrol de producto no
14 | Sisterna de Gestion de |la Recursos Humanos, 25-MNow-05 ¥ reg p,, =] 20
- confarme, planeacion vy realizacian de
Calidad Innovacion v Servicios . K R
auditorias internas, control de acciones
correctivas v preventivas, revisiones por |la alta
gerencia vy satisfaccian del usuario

Continuacion...
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Cuadro 4.10 Procesos certificados en la SENER (continuacion)

PERSONAL QUE

UNIDAD ADMINISTRATIWVA FECHA DE - PARTICIPA EN EL
Mo- PROCESO RESPONSABLE CERTIFICACION EESERFEEREEL FREE S PROCESO
BASE|COMFIANZ A/
Elaborar, integrar v difundir anualmente las
Elaboracion, Integracian pngp.ECtIVES el= gas natural, gas L "
N electricidad v petroliferos gue describan v
w difusian de los . Ho
Direccian General de analicen para un periodo de por lo menos 10
15 documentos de . L 25-Mow-05 - X . u} 5]
Planeacion Energetica afios, las necesidades futuras del pais en
prospectiva del sector - .
. materia de energéticos, para apoyar la toma de
energética . A
decisiones de planeacion estratégica del sector
energeético.
Estahlecer los lineamientos v caracteristicas de
en e las etapas necesarias para el otorgamiento de
Administracian v . L . N
" Direccion General de permisos petroleros, asi como las
otorgamiento de L o S N
Exploracian v responsabilidades de las distintas areas que
16 permisos para la . 25-MNMow-05 - - i 14 =
b A Explotacian de intervienen en éstas, todo orientado a la gestian
exploracian v explotacian R N X X
e Hidrocarburos de la calidad v con base en los lineamientos de
la norma MN-CC-9001-TrMNC-2000 (1SS 9000
2000)
Elaboracion de informes A
L . . Establecer las directrices para la elaboracian
de evolucion mensual de Direccion General de o e e R R T e B e )
17 la industria de Desarrollo Industrial de 25-MNow-05 . . g oy R B 1 ]
s X industrias de refinacion del petraleo v
transformacion de Hidrocarburos 5 A
h procesamiento de gas en México.
hidrocarburos.
Establecer las directrices generales para
elaborar reportes sobre el mercado petrolero
internacional, las actividades de este proceso
o o =& concentran fundamentalmente en un
I L Direccion General de - P .
Analisis v seguimiento Exploracion y seguimiento v analisis oportuno v actualizado
18 del mercado petrolero Ewplotacicn de 25-MNow-05 sobre el comportamiento del mercado 3 <
internacional iy petrolero internacional w sus perspectivas a
Hidrocarburos - N
corto v mediano plazo, todo ello con el fin de
contribuir & la definician de la paolitica petrolera
internacional, gue entre sus atribuciones debe
procurar |la Secretaria de Energia.
. Direccion General de Definir las actividades para la gestion de los
Gestion de seguros de . -
19 . . 5 Recursos Humanos, 25-MNMow-05 seguros de los bienes patrimoniales de la 2 2
bienes patrimoniales L2 L N .
Innowvacion v Servicios Secretariza de Energia
Garantizar la prestacian del servicio del salan
SIEEEE e lET: % e loa samidures publeas de 13 SENER
20 Logistica de eventos Recursos Humanos, 28-MNow-05 “ =P . o 1
- - puedan realizar reuniones v eventos de trabajo,
Innowvacian vy Servicios
de acuerdo con los requerimientos gue
establezcan.
Establecer las actividades para elaborar v
Mormalizacian en materia| Direccian General de expedir normas oficiales mexicanas en materia
21 25-Mow-05 i u} <4
de gas L.P. Gas L.P. de gas L.P., de acuerdo a lo dispuesto en |la
reglamentacion aplicable
Establecer las actividades para emitir
Certificacian de e certificados v oficios de no inconveniente a
22 [ productos v oficios de no Gas L P 28-MNow-05 productos relacionados con gas L.FP ., a efecto o L
inconveniente de brindar seguridad a las personas en sU uso
aplicacion.
Aprobacion de unidades Establecer las actividades para aprobar
de wverificacian, St EEr el o unidades de werificacian, laboratorios de
23 |laboratorias de pruebas v Gas L P 25-Pow-05 pruebas v organismos de certificacion de o =
aorganismos de acuerdo a lo dispuesto de |la reglamentacian
certificacion. aplicable
Establecer las actividades para |la obtencian de
permisos en materia de gas licuado de
Obtencion de permisos Direccian General de petréleo, salvo cuando se trate de ventas de
24 . 25-Mow-05 . R . a2 3
en materia de gas L.P. Gas L.P. primera mano, transporte v distribucion por
ductos, conforme a los ordenamientos de la
reglamentacion aplicable.
“igilar que se cumplan las condiciones
tecnicas v de seguridad establecidas en las
55 wearificacion a Direccion General de S5 Mowv-05 normas relacionadas con el transporte, o q
instalaciones de gas L.F. Gas L.P B - almacenamiento v distribucian de gas L.P.,
excepto cuando se realice por medio de
ductos, conforme a la reglamentacion aplicable.
Establecer las actividades para realizar el
analisis juridico de las actas circunstanciadas,
medidas de seguridad, requerimientos v
Aplicacian del procedimientos administrativos, realizadas a
procedimiento Direccion General de las personas fisicas o morales sujetas a
26 S . . 25-Mow-05 o . 1 2
administrativo en materia Gas L.P. regulacion, para determinar el grado de
de gas L.P cumplimiento con la naormatividad aplicable en
materia de gas L.P; asi como las actividades
relativas con los medios de impugnacioncon
fque cuenten los usuarios
Estabhlecer los lineamientos para organizar,
) e planear v realizar el seguyfﬂlento operativo de
Seguimiento operativo de Distribucion y las unidades de werificacion de instalaciones
27 unldadgs de ve_rlﬁcacu:m e g 25 Mov-05 electrlcgs. ¥ auna mstalacmp electrlc_a que 0 3
de instalaciones - haya sido dictaminada por éstas, a fin de
Energia Electrica v S
electricas garantizar su actuacion conforme a las
Recursos MNucleares. . . X
ordenamientos legales palicables en materia de
revision de instalaciones electricas.
Actualizacian w mejora Direccion General de Concentrar, en una Base de Datos comdn,
continua de |la BEase de Informacion v Estudios informacion estadistica del sector v asegurar
28 . ane 5 25-Mow-05 A A o 2
Datos del Sisterma de Energéticos (Area suU congruencia, para constituirse como una
Informacion Energética. Homaloga) fuente oficial de_informacion.
Total de empleados 90 125

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la

SENER
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4.11 Secretaria de Economia

La Secretaria de Economia es la dependencia encargada de formular y conducir las politicas
generales de industria, comercio exterior, interior, abasto y precios del pais; asi como regular,

promover y vigilar la comercializacion, distribucién y consumo de bienes y servicios. *®

Mision: 1%
Crear las condiciones necesarias para fortalecer la competitividad, tanto en el mercado
nacional e internacional, de todas las empresas del pais; en particular de las Micro,
Pequenas y Medianas. Instrumentar una nueva politica de desarrollo empresarial que

promueva la creacién y consolidacion de proyectos productivos que contribuyan al

crecimiento econdémico sostenido y generen un mayor bienestar para todos los mexicanos.
Principales Programas de la Secretaria de Economia:*"

1. Fondo de Apoyo a la Micro, Pequefia y Mediana Empresa (FAMPYME): Con el fin de apoyar de
manera integral la competitividad de las micro, pequefia y medianas empresas, la
Subsecretaria para la Pequefia y Mediana Empresa esta instrumentando el FAMPyYME. Este

fondo tiene como lineas de apoyo:

e Capacitacion, asesoria y consultoria para MPyMEs.

Formacién de consultores, asesores y promotores.

e Constituir fondos de garantia.

e Elaboracién de estudios para la competitividad de las MPyMEs.
e Formacién de centros de vinculacién empresarial.

e Integracion de bancos de informacion.

2. Fondo de Fomento a la Integracién de Cadenas Productivas (FIDECAP): ElI FIDECAP tiene
como objetivo apoyar el desarrollo de proyectos productivos en beneficio de las micro,
pequefias y medianas empresas para generar las condiciones que permitan su integracion a la
cadena productiva: industrial, comercial y de servicios. Los recursos del fondo se destinan a las

siguientes lineas de apoyo:

e A proyectos productivos de MPyMEs.

188 Articulo 34 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de
diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

189 Manual General de Organizacion de la Secretaria de Economia, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion el 3 de diciembre de 2003. p.

19 pagina Institucional de la Secretaria de Economia: www.economia.gob.mx. Consultado en diciembre de
2006.
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10.

e Para constituir fondos de garantia.

e Para la elaboracién de estudios.

e Para la formacion de Centros de Vinculacion Empresarial.
e Para laintegracion de bancos de informacion.

Marcha Hacia el Sur: Otorga apoyo para capacitacion e instalacion de proyectos en los

Estados de Chiapas, Campeche, Guerrero, Oaxaca, Tabasco y Veracruz.

Centros de Distribucion en Estados Unidos: Facilita y promueve las exportaciones de bienes
manufacturados a los Estados Unidos a través del apoyo financiero para el pago de espacios
para promocién y almacenamiento. Asimismo, incluye la realizacién de cursos de capacitacién

y asistencia técnica.

Portal CONTACTO PyME: Sistema de informacion via Internet que funciona como elemento de

asistencia técnica para la actividad empresarial de las MPyMEs.

Programa CONSULTE: Tiene como objetivo la formacion de consultores universitarios
mediante capacitacion teérico — practica, de un afio de duracion, para alumnos de ultimo
semestre, recién egresados y profesores de las carreras de ingenieria y econdmico —
administrativas. Al término de la formacion se promovera su certificacién con base en la norma
de consultoria del CONOCER.

Consultoria Especializada en Tecnologia: Fomentar la innovacién tecnolégica en las pequefias
y medianas empresas, a través de los servicios de capacitacion, asesoria y vinculacién por
medio de los Asesores Tecnolégicos Empresariales (ATE'S) orientados a tender sectores

metalmecanica, automotriz y software.

Formaciébn de Asesores Tecnolégicos Empresariales (ATES): En coordinacion con la
Fundacion México — EEUU para la Ciencia, se desarrolla un programa para formar a 32
consultores especialistas en asistencia técnica para las MPyMEs, estos asesores impulsaran el
desarrollo de sectores intensivos en tecnologias y facilitaran en las MPyMEs la generacion de
innovacién tecnolégica.

Capacitacion al Sector Salud: Capacitacion y asesoria a hospitales privados para eficientar la
prestacion de los servicios hospitalarios y prepararlos para la certificacibn en proceso de
calidad establecidos por la Secretaria de Salud.

Programa Nacional de Desarrollo de la Cultura Empresarial para la Competitividad: Talleres de
formacion empresarial para la competitividad dirigido a empresarios, ejecutivos de camaras,

funcionarios estatales y municipales. La capacitacién tiene por objetivo que el empresario
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

oriente las estrategias de direccion de su empresa hacia la modernidad, promover y facilitar el

cambio y la mejora continua.

Formacién de Centros de Vinculacion Empresarial: Integrar una red de centros de atencién
para las pequefias y medianas empresas, como instrumento para inducir la cultura empresarial

para la competitividad, mediante capacitacion y asesoria.

Congreso de Calidad: Evento anual para difundir entre las MPyMESs las tendencias en materia

de calidad a través de ponencias reconocidos expositores nacional e internacionales.

Sectores Productivos: Promueve el desarrollo y la competitividad sectorial unificando de
manera conjunta con los actores involucrados, las visiones, objetivos, estrategias y acciones
gue permitan, a mediano y largo plazos su desarrollo sostenido, y contribuir al fortalecimiento
de las cadenas productivas. Asimismo, propicia acciones y brinda alternativas de solucion a la
problemética que enfrentan las micro, pequefias y medianas empresas de los diferentes
sectores en coordinacion con entidades publicas y privadas, con el fin de impulsar su

crecimiento.

Oportunidades de Negocio: Se orienta a identificar y promover contactos de negocio para las
MPyMEs, para lo cual se utilizan como mecanismos los encuentros nacionales de desarrollo de
proveedores y la generacion de bases de datos, como el Sistema de Subcontratacion Industrial
y la Bolsa de Oportunidades, para difundir oferta y demanda.

Facilitadores de Exportacién: En coordinacién con los gobiernos de los estados, se brinda
asesoria basica y consultoria especializada para el desarrollo de proyectos de exportacion, a
fin de contribuir al desarrollo de proyectos de exportacién asi como al fomento de la cultura de

exportadora del Estado.

Organismos Estatales de Promocion Exportadora: Proporcionan servicios integrales en materia
de comercio exterior, acorde a las necesidades particulares de cada empresa, con el objetivo
de que un numero mayor de empresas pequefias y medianas se incorporen a la cadena

exportadora.

Programas de Promociéon Sectorial (PROSEC): Los PROSEC son instrumentos dirigidos a
personas morales productoras de determinadas mercancias, mediante los cuales se les
permite importar con arancel preferencial (Impuesto General de Importacién) diversos bienes
para ser utilizados en la elaboracion de productos especificos, independientemente de que las

mercancias a producir sean destinadas a la exportacion o al mercado nacional.

Premio Nacional de Tecnologia: El Premio Nacional de Tecnologia es un instrumento de

promocion para fomentar la adopcion de sistemas de gestion tecnoldgica.

138



19. Programa de Desarrollo Productivo de la Mujer: Apoya la creacion, fortalecimiento o ampliacion
de proyectos productivos con: gasto de inversion, capital de trabajo y capacitacion a mujeres

campesinas, indigenas y urbanas en condiciones de pobreza.

20. Programa de la Mujer Campesina: Promueve la participacion de la mujer campesina
organizada, involucrandola en el desarrollo y mejoramiento de su comunidad, mediante el
financiamiento de proyectos productivos sustentables y recuperables a corto y mediano plazo

gue generen bienes y servicios que contribuyan al bienestar de la familia campesina.

La Secretaria de Economia como parte del fortalecimiento de los procesos de la organizacion ha
llevado a cabo la implantacién de 24 certificaciones de calidad en las diversas areas que
conforman la dependencia. Como parte de los trabajos de certificacion, el personal involucrado en
el desarrollo y mantenimiento de los sistemas de calidad ha sido de 2,858 siendo 14 procesos que
son manejados para el fortalecimiento de los impactos internos de la misma dependencia,
especificamente en el manejo de la agenda del Secretario, auditorias internas, tramites de
adjudicacion, control de gestién del subsecretario de industria y comercio exterior, control de
gestion para importacién, entre otros. Se observa que once procesos atienden de manera directa a

usuarios dentro y fuera de la dependencia.

Los procesos certificados en la Secretaria de Economia, son los siguientes:
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Cuadro 4.11 Procesos certificados en la Secretaria de Economia

Nim. Areas Proceso Personal Usuario Fecha
Agenda del C. Secretario y al Control de Gestidn de la Oficina del C.
1 |Oficina del C. Secretario Secretario 26 Interno 27711403
Auditoria Interna, Responsabilidades v Cluejas, Auditorias de Control y
2 |Organo Intero de Control Evaluacidn a7 Interno 31/03:03
Tramite de constancia de calificacidn para participar en la adjudicacion de
cupos de importacion vy exportacion. Registro dnico de personas para
3 |Unidad de Asuntos Juridicos [realizar tramites ante la Secretaria. 23 Interno 2811403
Centro de Asesoria "Primer|
4 JContacto” Senicio de Asesoria Empresarial 16 Interno y externo] 16/12/04
Coordinacidn  General  de
Delegaciones Federales y 51|Expedicidn de tramites de resolucidn local, asesoria vy promocion de
4 |Representaciones Federales |programas; levantamiento y captura de encuestas del SHIIM 1083 |Interno y externo| 270903
Subsecretaria de
Mormatividad  Inv.  Ext. ¥
practicas comerciales|Servicios de Asesoria Juridica vy de Control de Gestidn, Asesoria en
£ |internacionales aspectos financieros, econdmicos, téenicos y de proyectos especiales. 53 Externo 2410403
Unidad de Practicas
7 |Comerciales Internacionales |Servicios sobre investigacidn de practicas comerciales internacionales 107 Externo 201003
Direccian General de
g |Mormas Todos los servicios y operacidn interna G5 Interno y externo| 30/03/05
Direccidn General de|Servicios prestados por la Direccidn referentes a la recepcidn, analisis y
9 |lnversidn Extranjera resolucidn de solicitudes. 77 Externo 31103
Direccidn General de|Tramites en materia de correduria plblica y sericios relacionados con el
10 |Marmatividad MWercantil Registro Piblico de Comercio y el SIGER 28 Interno y externof 16/11/05
Subsecretaria de Industria vy
11 |Comercio Exteriar Control de Gestidn y Asesoria competencia de la Subsecretaria a6 Interno 5/8/03
Direccidn General de| SMIIM, practicas comerciales, modemizacion del comercio y los servicios,
Comercio Interior y|promocidn del programa de economia digital v la industria del Software y
12 |Economia Digital. desarrollo de comercio fronteriza. 85 Interno v externa)  3/6403
Direccian General de|Control de Gestidn, opinidn a solicitudes de asignacidn para cupos de
13 |Industrias Basicas importacian, de permisos de importacion definitiva o temporal. 95 Interno 15/12/103
Modificacidn de tarifas de la Ley de los Impuestos Federales de Importacidn
y Exportacion y regulaciones no arancelarias, expedicion de los certificados
Direccidn General de|de origen, expedicion de los cerificados de origen y administracidn de
14 |Comercio Exterior programas de fomento 117 Interno 1/9/03
Direccian General de
Industrias Pesadas y AltalAtencidn de Asuntos Sectoriales, Dictamen de Permisos de Importacidn y
15 |Tecnologia SICORC 105 Interno 511103
Seccion Mexicana del
16 |Secretariado de log TLC Administracidn de Paneles Binacionales de Solucidn de Controversias 3 Interno 1311003
Coordinacidn  General  de
17 |Mineria Control de Gestidn 35 Interno 300103
18 |Direccidn General de Minas |Expedicion de titulos de concesidn minera de exploracian 75 Interno 10/10/03
Direccian General de
19 |Promocion Minera Procesos de consulta, asistencia técnica y promocidn 40 Interno y externo| 20/12/02
20 |Oficialia Mayar Atencidn a asuntos de Oficialia Mayor y Sericios de Apoyo 50 Interno v externof 16/12/04
Direccidn General de|Registros de estructuras v coordinacidn sectorial, calidad y cormunicacidn
21 |Recursos Humanos interna y sericios de apoyo 286 Interno 3171003
Servicios de presentacion de adguisiciones, arrendamientos y servicios,
Direccidn General de|presentacion de asuntos al comité de enajenacion de bienes muebles e
Recursos  Materiales  y|inmuebles, licitacion pdblica, supervision y administracidn de los servicios
22 |Servicios Generales de oficialia de partes. 109 Interno 26/11403
Afectaciones presupuestarias, pago a proveedores, ndmima, vidticos, glosa
de delegaciones federales y representaciones en el extranjero, contabilidad,
evaluacion programéatica y presupuestal, administracidn de recursos fiscales
25 |DEROF para el sector coordinado, atencidn de solicitudes de servicio informatico 166 Interno 2205
Direccidn General de|Capacitacidn  informatica,  distribucién  de insumos,  actualizacién  y
24 |Informatica distribucidn del Software, servicios de informacian, desarrollo de sistemas. a6 Interno 13/01/03
Total de empleados 2858

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la Secretaria de Economia
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4.12 Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion
(SAGARPA)

La SAGARPA, le confiere entre sus atribuciones legales: “formular, conducir, y evaluar la politica
general de desarrollo rural, a fin de elevar el nivel de vida de las familias que habitan en el campo,
en coordinacion con las dependencias competentes.”*’* Como parte de los trabajos de desarrollo

organizacional, la SAGARPA estableci6 la siguiente vision.

Vision de la SAGARPA: 172

Un entorno rural productivo, competitivo y comprometido a conservar y mejorar el medio ambiente,

basado en la superacién integral del factor humano

e Los mexicanos dedicados a producir alimentos pecuarios, pesqueros y agro-productos

sanos y de calidad, alcanzan y mantienen un adecuado nivel de bienestar y calidad de vida.

e Se logra mayor eficiencia en nuestra produccion y andamiaje comercial agricola, pecuario y
pesquero, son actividades redituables y se sitGan con alto margen de competitividad y

sustentabilidad, tanto en nuestro propio abastecimiento como en la economia global.

e Se tiene en el ambito rural las suficientes opciones agropecuarias, pesqueras asi como de
otras ocupaciones, que permite a las familias rurales contar con un entorno econémico y
social en armonia con la naturaleza, y revertir la migracion al conseguir los satisfactores

econdmicos, sociales, ambientales y familiares en sus propias comunidades.

e La sociedad cuenta con los elementos y acciones concretas que le permiten revalorar y

apreciar el papel que juega el sector rural en el modelo de desarrollo del pais.

e Se alcanza el maximo rendimiento del trabajo en equipo, basado en la sinergia desarrollada

de trabajar todos en un fin comdn.
Mision de la SAGARPA:'"

Lograr el desarrollo de una nueva sociedad rural, basada en el crecimiento sustentable de
los sectores agroalimentario, pesquero y alimentario con una continua capacitacién y

superacion de los servidores publicos que conforman la dependencia permitiéndoles

" Articulo 35 de la Ley Orgéanica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacién 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

172 pagina Institucional de la Secretaria de Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion:
www.sagarpa.gob.mx, consultado en diciembre del 2006.

73 [dem
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mantener actividades productivas, rentables y competitivas en los sectores agricola,

ganadero, pesquero, alimentario y de desarrollo rural.

Programas:

1. Programa Sectorial

2. Programa Especial Concurrente

3. Procampo

4. Programa de Estimulos a la Productividad Ganadera (PROGAN)

5. Contigo CAPITALIZA Procampo

6. Acuerdo Nacional para el Campo

7. Programa de Promociéon Comercial y Fomento a las Exportaciones de Productos

Agroalimentarios y Pesqueros Mexicanos " PROMOAGRO "
1. Programa Sectorial

Para lograr el mejor aprovechamiento de los recursos que se destinan al sector, la SAGARPA
se ha impuesto el mayor rigor profesional en la operacidbn de sus programas con la
simplificacion de sus reglas, la modernizacion de sus esquemas administrativos y de control,
con plena transparencia de sus operaciones y sin perder de vista la mejoria permanente y
sistematica de las politicas econémicas y sociales dictadas por el Gobierno de la Republica,
con un especial énfasis en la transferencia de la operacion de los programas a los estados

para fortalecer el proceso de federalizacién.
2. Programa Especial Concurrente

Integra las acciones gubernamentales con una orientacion estratégica y con una vision
compartida del desarrollo rural, y de la forma como el Estado promovera su materializacion. En
él, se incorporan las politicas, estrategias, instrumentos y acciones a cargo de las
dependencias que participan en la Comisién Intersecretarial para el Desarrollo Rural
Sustentable: SAGARPA, SECON, SEMARNAT, SHCP, SCT, SSA, SEDESOL, SRA y SEP; asi
como las aportaciones de otras dependencias y entidades como la STPS, la SEGOB, la

SECTUR, SENER vy la Oficina de la Presidencia de Representacion de los Pueblos Indigenas.
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Mediante este Programa, la Comision Intersecretarial para el Desarrollo Rural Sustentable,
sienta las bases para dar direccibn a un proceso continuo de mediano y largo plazos,
conducente a la aplicacion plena de la Ley de Desarrollo Rural Sustentable, a través de las
dependencias del Ejecutivo Federal; de los gobiernos locales a través de los mecanismos de
coordinacién establecidos y, con el concurso de todos los agentes econdmicos y sociales del

pais, para la atencion y fomento integrales del sector rural mexicano.

3. Procampo

El Programa de Apoyos Directos al Campo (PROCAMPO) se instrumenta a finales de 1993 y
surge como un mecanismo de transferencia de recursos para compensar a los productores
nacionales por los subsidios que reciben sus competidores extranjeros, en sustitucion del
esquema de precios de garantia de granos y oleaginosas. El PROCAMPO otorga un apoyo por
hectarea o fraccién de ésta a la superficie elegible, inscrita en el Directorio del PROCAMPO, y
gue esté sembrada con cualquier cultivo licito o que se encuentre bajo proyecto ecoldgico

autorizado por la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT).

4. Programa de Estimulos a la Productividad Ganadera (PROGAN)

El Programa de Estimulos a la Productividad Ganadera o PROGAN, es un programa instituido por
mandato del Congreso de la Union, teniendo como caracteristica el ser multianual, similar al
PROCAMPO. Esta orientado para otorgar apoyos directos a los productores de ganado bovino

para carne, en sistema extensivo.

5. Contigo CAPITALIZA Procampo

Permite el acceso anticipado a los recursos futuros a que tienen derecho los beneficiarios del
PROCAMPO, a través de la contratacion de un crédito en el cual los apoyos del programa
representan la fuente del pago del mismo, hasta por el resto de la vigencia del programa, mediante
la realizacibn de proyectos productivos que sean técnicamente viables y financieramente

rentables con la finalidad de capitalizar sus unidades de produccion.
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6. Acuerdo Nacional para el Campo

Impulsar reformas estructurales que permitan la articulacion de politicas y acciones de los diversos
sectores del gobierno federal; para enfrentar el deterioro de los sectores social y productivo en la
sociedad rural, con una visién de desarrollo integral a largo plazo, mediante la aplicacion de
estrategias y criterios de transparencia, rendicién de cuentas, corresponsabilidad, ordenamiento de
mercados, sustentabilidad, participaciéon e inclusion social que redunden en la superacion de las
desigualdades sociales existentes a la vez que aseguren la soberania y seguridad alimentarias de

la poblacién nacional.

7. Programa de Promocion Comercial y Fomento a las Exportaciones de Productos

Agroalimentarios y Pesqueros Mexicanos (PROMOAGRO).

Promover el fortalecimiento de la oferta, asi como el posicionamiento e incremento del consumo de
los productos agroalimentarios mexicanos, a fin de integrar al productor de manera favorable a los

mercados.

Dentro de las actividades relacionadas con el manejo de las politicas del sector agricultura, las
entidades federativas, a través de las delegaciones de la SAGARPA han realizado la certificaciéon

de 210 procesos, conforme al siguiente cuadro

Cuadro 4.12 Procesos certificados de la SAGARPA en las Entidades Federativas

Delegacidn Procesos Centificados Bajo la Norma ISC 9001:2000
Aguascalientes 34
Eaja California 39
Eaja California Sur 3
Campeche 12
Coahuila 7
Chihuahua

Distrito Federal
Guangjuato
Guerrero
Hidalgo

Jalisco
Michoacan
MNayarit

MNuewo Ledn
Caxaca

Pushbla
Querétaro
Quintana Roo
Regidon Lagunera
San Luis Potosi
Sinaloa
Sonara
Tabasco
Tamaulipas
Tlaxcala
Weracruz
Yucatan
Zacatecas

Total
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Fuente: Elaboracién propia con base en la informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SAGARPA
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Por otra parte, el siguiente recuadro muestra los procesos certificados en los organismos de la

Dependencia:

Cuadro 4.13 Procesos certificados en los organismos de SAGARPA

Area Administrativa Proceso

PRONABIVE 1. Produccién y Comercializacion de Biol6gicos
Quimico - Farmacéuticos para uso Veterinario

SIAP 3. Integracion, Analisis, Validacién y Difusion de Estadisticas Basicas
del Sector Agropecuario, a través de los médulos Agricola
(SIACAP), y Pecuario(SICAP)

INCA. RURAL 4. Servicios de Programas de Educacion, Formacion y Capacitacion
Presencial y a Distancia, Acreditacion y Certificacion de
Formadores, asi como Administracion y Otorgamiento de Apoyos
Econdmicos para el Desarrollo Rural

CENAPA 5. Servicios de diagnéstico y constatacion en salud animal

Fuente: Elaboracioén propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SAGARPA

Los procesos certificados del sector central de la dependencia, son los siguientes:

Cuadro 4.14 Procesos Certificados en oficinas centrales de SAGARPA

Area Administrativa Proceso

Subsecretaria de 1. F'omen.to a los Agronegocios

Fomento a los 2. Fmgnmamlento

Agronegocios 3. Entldad_gs Dlsper§oras
4. Operacion de Estimulos
5. Unidad de Seguimiento
6. Soporte
7. Direccionamiento
1. Seguimiento y Supervision de Programas que Operan en las

Coordinaciéon General de

Delegaciones Delegaciones

2. Servicios para el Sistema de Informacion del Sector Rural
"SISER ALIANZA CONTIGO"

3. Recepcion y Elaboracion de Diagndsticos Situacionales,
Clasificacion y en su caso Difusion de Proyectos Exitosos de
las Delegaciones

4. Asesoria y Gestion de Informacion a Proveedores y Clientes

Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SAGARPA
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Se observa que la SAGARPA mantiene un importante nimero de procesos certificados (210) en
las entidades federativas a través de las delegaciones estatales, en el ambito de desempefio de
las organizaciones de la SAGARPA, los procesos autorizacion y vigilancia de las normas son
representativos a nivel nacional, en referencia al control de la produccion agricola y ganadera. Por
otra parte, los organismos del sector han realizado la certificacion de cinco procesos sustantivos
con la finalidad de establecer controles en materia de productos biolégicos y de uso veterinario; asi
como de difusion de estadisticas del Sector Agropecuario. Otro rubro certificado de los organismos
certificados, es el referente a la capacitacion realizada por el INCA RURAL, en el que se
establecen acreditaciones para la certificacibn en materia de administracién y otorgamiento de
apoyos para el Desarrollo Rural. Otro proceso significativo por su repercusion a nivel nacional es el
referente a las actividades de Salud Animal. Por su parte, el Sector Central de la SAGARPA
certificé a la Subsecretaria de fomento a agronegocios en materia de los recursos asignados para
el fortalecimiento de la actividad agricola del sector. Por ultimo, la Coordinacion General de
Delegaciones certifico 4 procesos, referentes a los sistemas de informacion del programa Alianza
Contigo.

4.13 Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT)

La SCT en el &mbito de sus atribuciones, es la dependencia encargada de formular y conducir la

politica para el desarrollo del transporte y las comunicaciones de acuerdo a las necesidades del

pais.'™

Mision: 17
Dotar al pais de transporte y comunicaciones que, por diversos medios hagan posible la
unién de todos los mexicanos y los integre al resto del mundo, aprovechando la innovacion
tecnolégica, promoviendo la creacién de valor agregado y el desarrollo econémico y social
de manera equilibrada y sostenida, con pleno respeto a las particularidades culturales y al
ambiente.

Vision:17®

Ser un agente de cambio en el pais, mediante la promocién y la generacion de mas y

mejores servicios e infraestructura de comunicaciones y transportes, que sean accesibles a

" Articulo 36 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacién 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

15 pagina Institucional de la Secretaria de Comunicaciones y Transportes: www.sct.gob.mx, consulado en
a%osto de 2006.

7 idem.
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todos los mexicanos y coadyuven al mejoramiento de la calidad de vida y a la construccion
de una sociedad mas igualitaria y mas justa, siempre trabajando con las mas elevadas
normas de calidad y ética profesional, estableciendo sinergias entre los distintos érdenes

de gobierno y con la sociedad en general.

Programas sectoriales, programas regionales y programas especiales

Para la administracibn 2001-2006 se determinaron los programas denominados: Sectorial de

Comunicaciones y Transportes, de Desarrollo Aeroportuario, y de Modernizacion de la Red

Carretera. Se determinaron los siguientes objetivos por subsector:*”’

Infraestructura

v" Ampliar la cobertura y la accesibilidad de la infraestructura de transporte para toda la
poblacion.

v' Conservar y mejorar el estado de la infraestructura de transporte existente, con la
participacién de los tres 6rdenes de gobierno y del sector privado.

v' Facilitar la interconexién de la infraestructura de los diferentes modos de transporte, para
lograr un sistema integral en el territorio nacional.

v' Mejorar la operacion de la red de infraestructura de transporte, superando las condiciones
gue inhiben el uso 6ptimo de la capacidad instalada.

Transporte

v" Ampliar la cobertura de los servicios de transporte y consolidar su integracion regional.

v' Elevar la calidad en la prestacion de los distintos servicios de transporte con eficiencia,
competitividad y al menor costo, en beneficio del usuario.

v' Fortalecer la integracion de cada modo de transporte y lograr la interconexion eficiente del
conjunto.

v' Dar certidumbre a la inversién asi como proteccién y satisfaccion al usuario de los servicios
de transporte, a través de un marco regulatorio que evite la discrecionalidad de la
autoridad.

v Disminuir la incidencia de accidentes en los diferentes modos de transporte.

7 idem
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v' Hacer efectiva la relacion con el exterior en materia de transporte, bajo criterios de

reciprocidad.

Comunicaciones

v Impulsar la cobertura y penetracion de las comunicaciones disminuyendo su desigual
distribucibn geografica y social, para integrar comunidades, particularmente las
marginadas, y de esa manera hacer posible que les sean llevados servicios de educacion,
salud, comercio, gobierno, cultura y entretenimiento.

v" Mejorar la calidad de los servicios de comunicacién con objeto de promover la eficiencia y
productividad en beneficio de los usuarios.

v" Propiciar un entorno de libre competencia entre los distintos operadores, a fin de que los
servicios de comunicaciones se ofrezcan a menores precios.

v" Promover la innovacién tecnolégica para incrementar la diversidad de los servicios de
comunicaciones, aprovechando la convergencia de las telecomunicaciones con la

informatica.

Sistemas de Administracion de la Calidad

El funcionamiento del Sistema de Gestién de la Calidad en la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes esta fundamentado en las Direcciones Generales; tanto a nivel central como a nivel de
los Centros SCT, en virtud de que es desde ésta donde se controla la operacién cotidiana de los
procesos operativos y se emite la normatividad para que se generen los productos y servicios con

los requisitos establecidos.

Cada Direccion General tiene constituido un Comité de Calidad, el cual estd integrado por el
Director General, los Directores de Area, un Representante de la Direccion y los duefios de los
Procesos. En dichos Comités, son analizadas las acciones que en materia de calidad realizan las
areas y se toman las decisiones pertinentes para mejorar el funcionamiento del Sistema, en caso
de que las decisiones queden fuera de su alcance o competencia deberan ser turnadas al Comité
de Calidad que corresponde a las Subsecretarias, Oficialia Mayor o Coordinacién General, seguin

sea el caso.

148



En el Comité que es presidido por el Subsecretario, Oficial Mayor o Coordinador General, segun
sea el caso, lo conforman los Directores Generales adscritos a las areas administrativas a su
cargo, conjuntamente con los representantes de calidad. De la misma manera, en dichos comités
son analizadas las acciones que en materia de calidad realizan las éreas y se toman las
decisiones pertinentes para mejorar el funcionamiento del Sistemas en casos de que las
decisiones queden fuera de su alcance o competencia deberan ser turnadas al Comité Institucional

de Calidad de la SCT, presidido por el C. Secretario.

En el seno de este Comité Institucional, se analizan los resultados en materia de calidad de la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes y se atienden las problematicas detectadas en los
diversos Comités de Calidad que por su a&mbito de competencia no fueron resueltos. Para cada
uno de los procesos operativos se tienen identificados los requisitos que los clientes deben cumplir
para que la SCT les otorgue el servicio. Al realizar el servicio o producto, se monitorea la

capacidad del proceso y el cumplimiento con los requerimientos del servicio o tramite.

En cada proceso operativo se establecieron indicadores y metas de desempefio para medir su
efectividad a través de las cartas de proceso y contribuir al logro de los objetivos institucionales de

calidad.

Para administrar el Sistema de Gestibn de la Calidad de manera integral se desarrollaron
procedimientos institucionales, tales como Revision de la Direccion, Auditorias Internas de Calidad,
Control de Documentos, Control de Registros, Producto no Conforme, Acciones Correctivas y
Acciones Preventivas, Mejora Continua y Medicibn de la Satisfaccion del Cliente. Estos
procedimientos rigen a todas las unidades administrativas involucradas en el Sistema de Gestion
de la Calidad.

Para mantener su integracion, se incorporaron cinco procesos de apoyo: Compras, Recursos
Financieros, Capacitacion, Mantenimiento de Equipo de Computo, y Comunicacion, los cuales

interactian directamente con todos los procesos certificados.
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El alcance de los certificados se describe de la siguiente manera:

1 Un certificado a nivel central que incluye la Oficina del C. Secretario,

las tres

Subsecretarias: de Infraestructura, Comunicaciones y Transporte, la Oficialia Mayor y la

Coordinaciéon General de Puertos y Marina Mercante.

2 Un Certificado para el Organo Interno de Control de la propia dependencia.

3 Un certificado a la Coordinacion General de Planeacion y Centros SCT que incluye a los 31

Centros SCT de la Republica Mexicana bajo la modalidad multisitios. "

El Sistema de Gestion de la Calidad en areas centrales incluye en la actualidad un total de 46

procesos certificados y participan alrededor de 1000 funcionarios publicos, en tanto que para

los Centros SCT considera 5 procesos comunes en cada uno de ellos, lo que hace un total de

155 procesos certificados que involucran directamente alrededor de 3500 servidores publicos.

Unidad Administrativa

Procesos

Oficina del C. Secretario

1. Control de Gestion

2. Atencion a solicitudes de Audiencia al C. Secretario

Direccion General de | 3. Expedicion de permisos (carga)
Autotransporte Federal
4. Expedicién de permisos (pasaje)
5. Expedicion de licencias (con constancia)
6. Expedicién de licencias (con examen)
Direccion General de Tarifas, | 7. Registro de tarifas ferroviarias
Transporte  Ferroviario vy
Multimodal 8. Registro de tarifas de transporte aéreo nacional
9. Inscripcién en el registro ferroviario Mexicano

10. Expedicion de licencia

178

Unidad de Enlace para la Transparencia de la SCT.

150

Continuacion...



Cuadro 4.15 Procesos certificados en la SCT (Areas Centrales) Continuacion

Programacion, Organizacion
y Presupuesto.

Direccion General de | 11. Registro aeronautico Mexicano
Aeronautica Civil
12. Licencias
13. Permisos y autorizaciones a los operadores aéreos
Direccion General de | 14. Examen Psicofisico
Proteccion y Medicina
Preventiva en el Transporte | 15. Deteccion de Substancias Psicotropicas
Direccion General de 16. Autorizacién de cesion de derechos de concesiones y permisos
Politicas de
Telecomunicaciones 17. Otorgamiento de permisos para establecer, operar y explorar
una comercializadora de telefonia publica
18. Otorgamiento de permisos para instalar y operar estaciones
terrenas transmisoras
Direccién General de 19. Autorizacion de frecuencias de enlace estudio —planta y sistemas
Sistemas de Radio y de control remoto
Television
20. Cambio de titularidad de acciones o partes sociales de empresas
concesionarias de radio y television
21. Aumento de potencia
22. Visitas de inspeccién aleatorias a estaciones de radio y television
Direccion General de | 23. Procedimiento institucional de formacion de los Servidores
Recursos Humanos Publicos
24. Proceso de presupuestacion y pago de sueldos
Direccién General de | 25. Control y seguimiento de observaciones de auditoria, asi como

atencion de solicitudes de informacion y/o documentacion de
organos fiscalizadores.

. Administracion de la normateca

. Adecuaciones presupuestales

. Control de Fideicomisos

. Consolidacion de Ingresos

. Adquisicién de Bienes

. Contratacion de servicios

151



Cuadro 4.15 Procesos certificados en la SCT (Areas Centrales) Continuacion

Unidad de Tecnologias de la
Informacion

Direccion General de
Conservacion de Carreteras

32.

33.

Servicios informaticos

Elaboracion de estrategias de conservacion de tramos carreteros
para definir el listado preliminar de obras.

Servicios Técnicos

Direccion General de

Puestos

34. Elaboracién del listado preliminar de puentes
35. Elaboracion del programa Nacional de conservacion de
carreteras
36. Seguimiento a la ejecucion del programa Nacional de
conservacion de carreteras
Direccién General de | 37. Aprobacién de estudios y/o proyectos de obras de conservacion
Desarrollo Carretero mayor en autopista y puentes de cuota
38. Dictamen de la solicitud de registro de tarifas para autopistas y
puentes concesionados
Direccién General de | 39. Plantacion y presupuestacion para la verificacion de la calidad de

40.

carreteras a cargo de la SCT

Formulacién del titulo de concesion

. Programacion y planeacion de obras portuarias

. Base de regulacion tarifaria y de precios

Direccion General del Marina
Mercante

e-México

. Permisos de navegacion de cabotaje y autorizacién vy

autorizacion de permanencia en aguas nacionales para
embarcaciones de bandera extranjera

45.

. Certificados de arqueo y franco abordo solicitados en oficinas

centrales presentando el calculo correspondiente.

Generacion de Portales y Comunidades

46.

Administracién de contenidos

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SCT y Pagina Institucional

(www.sct.gob.mx) consultada en Mayo 2006
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Cuadro 4.16 Procesos Certificados Centros SCT

Area Administrativa Proceso
Subdireccién de Obras 1. Pago de estimaciones de obra publica
Subdireccién de 2. Pago de Adquisiciones de bienes y/o servicios

Administracion

Subdireccién de Transporte 3. Expedicién de licencias de Autotransporte Federal

4. Expedicion de permisos de Autotransporte Federal

Subdireccién de 5. Inspeccion a Sistema de Radioy TV
Comunicaciones

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SCT y Pagina Institucional
(www.sct.gob.mx) consultada en Mayo 2006

Los beneficios en la implantacion de Sistemas de Calidad en ISO- 9000 por un lado, permiten
ahorros financieros considerables, en virtud de que al integrar las areas bajo un solo manual de
calidad se presentan economias, lo que facilita el mantenimiento y alcance de los certificados v,
por otro lado, existe un mayor involucramiento en la organizacion que abarca desde la Alta
Direccién hasta los niveles operativos. De igual forma, se fomenta el trabajo en equipo, a través de

los circulos de calidad y la comunicacion es dirigida a todos los niveles de la organizacion.

La certificacion de procesos ha permitido mejorar sustancialmente los servicios que ofrecen a la
ciudadania, a continuacién se presentan algunos resultados de la implantacion del Sistema de
Gestion de Calidad:

= La expedicién de licencias del Autotransporte Federal pas6 de 7 dias a 2 horas, lo cual

beneficia directamente a mas de 450,000 usuarios al afio.

= La expedicion de permisos para la operacion de camiones, se otorgaba en un lapso de 15 a
20 dias, en la actualidad se realiza en 5 dias, lo que ha incrementado la satisfaccion de los

usuarios en un 90 por ciento.

= La Unidad de Autopistas de Cuota, en el proceso de Dictamen de la Solicitud de Registro
de Tarifas para Autopistas y Puentes Concesionados, redujo sus tiempos de tramite en un

20 por ciento.
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= En la Direccion General de Conservacidon de Carreteras, en sus cuatro procesos
certificados, se ha reducido el tiempo de ejecucion en 8.3 por ciento en promedio y se logro

mejorar en un 2.6% el estado fisico de las carreteras federales libres de peaje.

= En la Subsecretaria de Comunicaciones, se ha cumplido con los tiempos establecidos por

la normatividad y con los objetivos de calidad para el mejoramiento de los servicios.

= En el proceso de Presupuestacion y Pago de Sueldos se logré reducir en un 60% el tiempo
de ejecucion, logrando incrementar el nivel de satisfaccion en un 94 por ciento y en el
proceso administrativo del Plan Institucional de Capacitacion se redujo el tiempo en un 15%

simplificando de 64 a 35 los formatos requeridos. *"°

4.14 Secretaria de Educacién Publica (SEP)

Para el despacho de los asuntos en materia educativa, la SEP la confiere el “organizar, vigilar y
desarrollar en las escuelas oficiales, incorporadas o reconocidas la ensefianza preescolar,
primaria, secundaria, normal, semiurbana y rural lo concerniente a la ensefianza conforme al

Articulo 123 Constitucional.”*®°

Misién de la SEP: 8!

La SEP tiene como propoésito esencial crear condiciones que permitan asegurar el acceso de todas
las mexicanas y mexicanos a una educacion de calidad, en el nivel y modalidad que la requieran y

en el lugar donde la demanden.

Vision de la SEP; 182

En el afio 2025, México cuenta con un sistema educativo amplio, articulado y diversificado, que
ofrece educacion para el desarrollo humano integral de su poblacion. El sistema es reconocido
nacional e internacionalmente por su calidad y constituye el eje fundamental del desarrollo cultural,

cientifico, tecnolégico, econémico y social de la Nacion.

" Resultados globales presentados en la Revisién de la Direccion, llevada a cabo en noviembre de 2004.
Informacién proporcionada por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes en mayo de 2006.

18 Articulo 38 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de
diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006

181 pagina Institucional de la Secretaria de Educacién Publica. www.sep.gob.mx. Consultada en diciembre de
2006.

%2 [dem.
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Obijetivos estratégicos

El Programa Nacional de Educacion 2001-2006 establece tres objetivos estratégicos que, a su vez,
seran desarrollados por los subprogramas de los tipos educativos, congruentes con las estrategias
del Plan Nacional de Desarrollo.

1. Avanzar hacia la equidad en educacion.

2. Proporcionar una educacion de calidad adecuada a las necesidades de todos los
mexicanos.

3. Impulsar el federalismo educativo, la gestion institucional y la participacion social en la
educacion.

Subprogramas de los tipos educativos:

e Subprograma de Educacion Béasica Nacional
e Subprograma de Educacion Media Superior
e Subprograma de Educacion Superior

e Subprograma del Conevyt (Consejo Nacional de Educacién para la Vida y el Trabajo)

Para el desarrollo de las funciones educativas del sector pablico, la SEP determind realizar la

certificacion 1SO 9000 de los siguientes procesos:
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Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP

N° Proceso Certificado Descripcion del Proceso Personal Tipo de Usuario
Base | Confianza
Dar al usuario respuesta oportuna, amable y conforme a las disposiciones
1 |atencion de consultas y asesoria juridicas legales y administrativas aplicables en materia de prop\'ec!ad intele.ctual, respecto 7 & Extema
de las consultas planteadas de manera personal, telefinica, escrita y por correo
electranico.
Ingreso del tramite, realizacion de forma a tramites  [La inscripcidn de obras literarias vy artisticas, asi como, de los poderes para Interno
ingresados. Revision del fondo y forma de acuerdo a |realizar tramites y gestiones ante Indadtor, se lleva a cabo mediante la
2 |requisitos legales. Captura de la informacicn. presentacidn de una solicitud debidarmente requisitada, acompafiando dos| 22 19
Expedicidn del certificado. Armada de expedientes, ejemplares de la obra o de los documgntos co.rrespon.d'ientes y tiene cormo
archiva y resgquardn, ﬁn_alldad resoler acerca de la procedencia de la inscripcidn o la negativa de la
3 |Dictamen previo Se proporeiona infarmacidn precisa y veraz gue 'facilita al USL.IariU”dE| semicio la 10 & Extema
obtencidn de un derecho al uso exclusivo de un titulo o denominacian.
4 |Infraccidn en materia de derechos de autor Substanciar y resolver conforme a las disposiciones legales y administrativas 1 i) Interno
Conternpla los servicios relacionados con el reconocimiento de validez oficial de Externo
5 estudios a programas educativos de instituciones particulares de educacion| 36 24
Reconocimiento de validez oficial de estudios SupEriar.
Externo
53 Canaliza las aportaciones federales a las universidades pblicas estatales y a lag| 12 26
Gestionar v radicar el subsidio federal de apoyo solidario, asf como organismos vinculados con la educacidn superior,
Implanta un sistema integral de informacion administrativa en las universidades Externo
7 pablicas estatales, a través del Programa para la Mormalizacion de la Informatical 0 4
Sisterna de Informacion Administrativa.
Froporciona ¥ administra los recursos humanos, financieros, materiales, Intermo
& Surministro y control de recursos y servicios servicios a la organizacion, el L
COtorgamiento de becas para estudios de posgrado  |Otorgamiento de becas a profesores de tiempo completo de las instituciones de Externo
8 de alta calidad (150 9001:2000) educacidn superior adsritas al Programa de Mejoramiento del Profesorado g 18
COtorgamiento de apoyos para la incorporacidn de Otorgamiento de apoyos para la inorporacion de nuevos profesores de tiempo Externo
10 |nuevos profesores de tiempo completo (IS0 completo de las instituciones de educacidn superior adstitas al Programa de| 0 18
9001:2000) Mejoramiento del Profesorado
Otrogamiento de apoyos para la reincorporacion de exbecarios PROMER de las Extermo
11 |Dtorgamiento de apoyos para la reincorporacidn de [instituciones de educacidn superior adscritas al Programa de Mejoramiento dell 0 18
exbecarios PROMEP {150 9001:2000) Profesorado.
COtorgamiento de reconocimiento y/o apoyo a Otorgamiento de reconocimiento y/o apoyo a profesores de tiempo completo con Interno
12 |profesores de tiempo completo con perfil desable petfil desable de las instituciones de educacidn superior adscritas al Programa
{150 9001:2000) de Mejoramiento al Profesorado.
Este proceso documenta la seleccidn de personal para cubrir las vacantes de Interno
= Reclutamiento leccidn d | toda la Subsecretaria de Educacian Superior. c L
y seleccidn de persona p
En este proceso se documentan las funciones de la Coordinacidn Administrativa Intermo
en cuanto a 1) Control y suministro de los bienes de consumo, Z) Control v
i suministro de bienes muebles e instrumentales, 3) Otorgamiento de servicios = i
Contral y suministro de bienes y servicios generales |generales y 4) Compras directas.
Este proceso documenta las responsabilidades de la Coordinacidn Administrativa Interno
en lo correspondiente a: Registro de incidencias del personal, Pago de ndmina,
15 Contratacion del personal de honorarios, Otorgamiento de  prestaciones y| 13 10
Remuneraciones, prestaciones y semwicios al setvicios al personal, Capacitacidn, Cerificacion de sericios, Actualizacidn
personal SIAPSEP
Este proceso tiene la finalidad de documentar: El ejercicio y control del Interno
16 presupuesto autorizado; La administracidn del Fondo Rotatorio, El contral | & 3
Registro y control del presupuesto manejo del fondo fijo; El pago a proveedores v acreedores externos.
Administrar el presupuesto, las compras, los recursos humanos, el registro y Interno y externo
17 |Procesos de compras, Recursos Humanos, Control |control de las calificaciones de los alumnos y proporcionar los servicios de|l 0 B0
escolar, Presupuestos y Centros de Informacidn informacidn a la comunidad.
Procesos de titulacidn, inscripeidn, educativo, Interno y externo
18 |servicios social, estadia y seguimiento de Procesos de titulacidn, inscripcidn, educativo, sericios social, estadia y| 0 a0
egresados seguimiento de egresados
P-DR-01 para la autorizacidn y registro de titulos por Interma
19 publico Autorizacion y registro de titulos por piblico
P-DR-01 para la autorizacion y registro de titulos Interma
20 vias gestores Autorizacion y registro de titulos via gestores
51 P-DR-02 para la expedicidn de cédula profesional Interno y externo
por plblico Expedicidn de cedula profesional por pablico
7 P-DR-02 para la expedicidn de cédula profesional via Interno y externo
gestores Expedician de cédula profesional por gestares
P-DR-03 para la autorizacidn y registro de titulo en Interno y externo
e linea Autarizacion y registro de titulo en linea 46 17
P-DR-04 para la expedicidn de ®cédula profesional Interno y externo
Z en linea Expedicion de cédula profesional en linea
P-DA-01 para la expedicidn en duplicado de cédula Interno y externo
& profesional Expedicion de duplicado de cédula profesional
P-DA-02 para la autorizaidn provisional para ejercer
Z profesionalmente como pasante Autarizacion provisional para ejercer profesionalmente como pasante Externo
Extermo
27 |P-DAO3 para la autorizacidn provisional para ejercer |Autorizacidn provisional para ejercer profesionalmente por estar el titulo en
profesionalmente por estar el titulo en tramite trarmite
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Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP (continuacion)

Proceso Certificado

Descrip n del Proceso

Personal

Base

Confianza

Tipo de Usuario

25

P-DEC-01 para el registro de un colegio de
profesionistas

Fegistro de un colegio de profesionistas

2

7

Interno y externo

29

estudio, asi como los de vinculacién y
administrativos, gestion financiera y administracian,
normatividad y evaluacidn, y sericios de
informacion.

Coordinacidn de los aspectos académicos de winculacidn, de planeacidn vy
administrativos de las universidades tecnoldgicas.

7B

Interno

a0

Froceso educativo

Incluye las etapas de difusidn, admisidn, inscripcidn v reinscripcidn, planeacidn
desarrollo y seguimiento del proceso ensefianza - aprendizaje, tutoria, evaluacidn
del alumno, visitas industriales, estadias y titulacidn

)|

Proceso de vinculacidn

Incluye las etapas de seguimiento de egresados, deteccidn de necesidades de
servicios tecnoldgicos por parte de las empresas, promocion y difusion de
servicios, planeacidn, disefio v adecuacion de servicios y evaluacidn del servicio.

3z

Proceso de gestién de recursos

Incluye las etapas de reclutamiento, seleccidn, contratacidn y capacitacion de
recursos humanos, adguisicion de bienes y sericios, seleccion y evaluacion de
proveedores, mantenimiento a instalaciones, infraestructura ¥ equipo.

2746

1237

Externo

Externo

Interno y externo

33

Proceso Estratégico Académico

Se disefian los planes de estudio aplicando la metodologia correspondiente,
incorporando los requisitos determinados por la SEP y el resultado del consenso
de expertos por cada asignatura integrandose para obtener el plan y programa de
estudio de cada carrera ofrecida por el SNEST

34

Proceso Estratégico de Planeacidn

El proceso de Planeacion se realiza atendiendo a los requisitos del cliente,
definiéndose dos wertientes de Planeacidn: La Planeacidn de largo plazo
(estratégica) en donde se genera el Programa Institucional de Innovacidn y
Desarrollo (PID) ¥ la Planeacién de mediano y corto plazo la cual se encuentra
determinada por el Programa de Trabajo Anual (PTA) en donde se concentran las
actividades necesarias para el cumplimiento de las metas de PID y el Programa
Operativo Anual (POA) en donde se establecen los recursos necesarios para la
realizacidn del PTA

35

Proceso Estratégico de Winculacidn

Cubre los requisitos legales del servicio social y las residencias profesionales,
las dreas académicas y de vinculacidn en el SMNEST, se coordinan a efecto de
proveer a los alumnos de los elementos necesarios para gque cumplan con estos
requisitos institucionales considerados en el plan de estudio de cada carrera

36

Proceso Estratégico de Administracidn de Recursos

En este proceso se realiza [a contratatacidn y movimientos del personal, Ta
capacitacidn del personal de apoyo a la educacidn vy lo relacionado con el
mantenimiento ¥ la conservacian de la infraestructura. A través de este procesao
se suministra de los recursos humanos, financieros y materiales a los otros
procesos

a7

Proceso Estratégico de Calidad

Este proceso permea a toda la organizacidn con la aplicacion de los
procedimientos de control de docurmentos, control de registros, auditorias
internas de calidad, control de producto no conforme, acciones correctivas
preventivas, guejas y sugerencias, auditorias de servicio, asi como los
relacionados con la capacitacidn y desarrollo de directivos v de aplicacién de
instrumentos de evaluacidn, los resultados obtenidos son procesados vy
analizados en las revisiones por la direccidn, en donde se concentran los
indicadores de cada proceso para verificar su eficacia y se resumen las acciones
encarninadas al enfoque del cliente y acciones de mejora

10500

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

35

Tramite de movimientos e incidencias del personal

Tramitar con calidad ¥ oportunidad, los movimientos e incidencias del personal ¥
de prestaciones econdmicas, contenidos en las Constancias de Mombramiento,
a fin de obtener un registro actualizado, gque permita contar con informacién veraz
y oportuna gue coadyuve a la eficiente validacidn y tramite de los mismos.

39

Emisidn de la prendmina ¥ ndmina gue dan origen al
pago de remuneraciones del personal de la SEMS

Coordinar, supervisar ¥y controlar los procesos de servicios informaticos que
coadyuven a la emisidn de ndmina de pago y productos inherentes del personal
adscrito a la SEMS.

40

Generacian del pago de remuneraciones al persanal
de la SEMS

Otorgar el pago de remuneraciones al personal adscrito a la SEMS, verificando
de manera permanente gue se realice con apego a los catdlogos de sueldo y
tabuladores vigentes, asi como a los lineamientos genrales y especificos
establecidos para cada rmodalidad de pago

44

Distribucidn de ndmina, cheques, comprobanetes y
conciliacidn de la comprobacidn de pago

Distribuir la ndmina de cheques y comprobantes de pago a las Unidades
Administrativas de la SEMS, con el fin de conciliarla en forma correcta y
oportuna, mediante la validacidn, integracién y resguardo de la misma.

41

Control del ejercicio del presupuesto del capitulo
1000 "Servicios Personales”

Registrar mensualmente el 100% del presupuesto ejercido y las modificaciones
correspondientes  al capitulo 1000 "Servicios Personales de acuerdo al
presupuesto autorizado por la Seretaria de Hacienda y Crédito Pablico a las
Unidades Responsables de la SEMS, para el correcto ejercicio del mismao y en
estricto apego al marco normativo vigente.

308

4

Interno

Interno

Interno

Interno

Interno

42

Procedimiento de asesoria ¥y acompafiamiento a las
entidades federativas en los procesos de
inorporacian de Centros Escolares al Prograrma
Escuelas de Calidad.

Se encarga de incorporar escuelas al programa basandose en los lineamientos
de las reglas de operaidn del Programa Escuelas de Calidad, asi cémo verificar el
curnplimiento de las mismas

Interno

43

Procedimiento de asesoria ¥y acompafiamiento a las
entidades federativas en los procesos de
incorporacién de Centros Escolares al Programa
Escuelas de Calidad

Se encarga de verificar que se cumpla lo estipulado en las Reglas de Operacidn
vigentes en lo referente a las transparencias de recursos federales de
contrapartida a los fideicomisos estatales de escuelas de calidad. Asimismao,
mantiene el control de las cartas compromiso, de los depdsitos de recursos
estatales de contrapartida, asi como las cartas  de instrucciones  de
transferencias federales a los fideicomisos estatales de escuelas de calidad.

Interno

44

Servicio de Recursos Materiales, Servicio de
Recursos Humanos y Servicio de Recursos
Financierns a los Organos de la Secretaria de
Educacidn Pdblica.

Administrar eficaz vy eficienternente  los recursos humanos, materiales y
financieros, requeridos por las dreas sustantivas y apoyo para cumplir con los
requisitos ¥ mejorar continuamenre el Sisterna de Gestién de Calidad, mediante
7 procedimientos: Contratacidn de Personal, Pago al personal; Elaboracidn,
recepcion y distribucidn del MAI Compras directas de bienes wo sericios,
Captura de Docuermentos y Elaboracidn de Adecuaciones Presupuestales
Internas.

B5

Interno

45

Caontral de Gestian

Atender a los usuarios gque realizan alguna gestién en la SEP, mediante la
operacidn de procesos efectivas de planeacidn, analisis, seguimiento ¥ respuesta
que permitan el manejo de la informacidn de manera oportuna, confiable y
confidenial, impulsando el mejoramiento continuo para el cumplimiento de la
misidn institucional. Las actividades implicadas son: recepcidn, registro,
clasificacidn, turno, seguimisnto v conclusian

56

Interno y externo

46

Atencidn a solicitudes para la Transparencia y
Acceso a la Informacidn

Coordinar las acciones necesarias para la atencidn de solicitudes de informacidn
a la ciudadania gue ingresan a través del Sisterma de Informacian (SISI), con el
propdsito de atender en tiempo las peticiones ciudadanas.

Interno y externo
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Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP (continuacion)

Interno
Sustentar y promover la agilizacidn de la recepcidn, registro, clasificacidn, tumo
Recepcidn, registro, turno, validacidn y control de |y validar las respuestas de los asuntos recibidos y turnados en la Coordinacidn
47 P ) . ) . 3 7
asuntos turnados para Atencion Ciudadana. General de Atencidn Ciudadana. Asi como informar al ciudadano la respuesta al
asunto solicitado.
Coordinar las acciones de operacion del sistema integral de orientacidn e Interno
. o q informacidn del sector educative (TelSEP) para brindar a la poblacidn via
43 Orientacidn e informacidn del Sector Educativo o . - .,(T ) P L AR 15 g
electrdnica y telefonica, informacidn sobre los tramites v sericios del sector
educativo
Proporcionar los sericios de mantenimiento de la informacion que se presenta Interno
Mantenimiento de la Informacidn del Portal de en el Portal de Transparencia, para brindar una mayor satisfaccidn a la
49 - . . . . = e 0 3
Transparencia de la SEP ciudadania que accede a la pagina de la Secretarfa de Educacidn Piblica en
busca de informacidn del sector educativo.
Dictaminar las propuestas de modificacidn de estructura organica de las Interno
50 Dictaminacidn de las estructuras organicas de las |Unidades Administrativas del Sector Central de la Secretaria de Educacidn %6 16
unidades administrativas del sector central Piblica, para en su caso, solicitar su registro ante la Secretaria de Hacienda y
Crédito Pablico
Estandarizar el proceso de analisis, dictarmen, autorizacin, expedicidn y registro Interno
51 Autarizacion y registro de manuales administrativos [de los Manuales  Administrativos  (Organizacian vy Procedimientos) de las 5 1
de las unidades administrativas del sector central. |Unidades Adrministrativas del sector educativo de la Secretaria de Eduacidn
Pablica, con calidad v oportunidad.
Asesoria para la implementacion del Sisterma de  |Proporcionar la asesoria en la implantacion de sistemas de gestion de la calidad Intermo
52 | Gestidn de la Calidad, Obtencidn y Seguimiento de |en las unidades responsables de la SEP, la obtencidn y seguimiento de la] 1 1
la Certificacian 130 9001:2000 certificacian 150 9001:2000
Fomentar la cultura de innovacidn y mejora continua en los seridores plblicos Interno
. - . pertenencientes a las Unidades Administrativas de la Secretaria de Educacidn
53 | Reconocimiento y Difusion Practicas Innovadoras o ; - - - - 1 2
Publica, con el fin de incrementar la satisfaccian de los usuarios de los servicios
prestados por éstos.
” . . Establecer las principales lineas en las gue deberdn desarrollarse la primera Interno
Gestidn y reonocimiento a la Calidad SEP como prnetp - o . s P ¥
. P .. segunda estapas de evaluacidn dentro del Reconocimiento a la Calidad SEP y
mecanismo de difusidn y Evaluacion de la . : T :
a4 - e . establecer los linearnientos para efectuar la determinacidn de unidades| 1 1
Implermentacion del Modelo de Innovacidn y Calidad -, - . - )
participantes finalistas, asf como ganadoras del Reconocimiento a la Calidad
SEP
SEP.
Establece los mecanismos de Simplificacion Regulatoria para realizar una Interno
planeacidn integral en materia de desregulacidn interna, que incluye el registro,
eliminacidn y simplificacidn, asi como la creacidn, modificacidn o abrogacidn de
las mismas, también incluye la definicion de criterios, formatos, plazos y
55 | Coordinacidn del Programa de Mejora Regulatoria |procedimientos a los que se deberan ajustar los emisores, para la presentacion] 0 5
de anteproyectos de Disposiciones Administrativas Intemas de conformidad con
el Acuerdo 326 por el que se establece el Comité de Mejora Regulatoria Interma
de la Secretarfa de Educacidn Plblica y las Bases de Funcionamiento del
mismo Comité.
Administracion del ejercicio del presupuesto en Intermo
55 materia de recursos financieros en los procesos de |Administracion del ejercicio del presupuesto en materia de recursos financieros 360
presupuesto, fiscalizacidn, contabilidad y en los procesos de presupuesto, fiscalizacion, contabilidad y normatividad.
normatividad.
Sericio de desarollo y/o mantenimiento de . - . . " Intermo
a7 - 0 yrn ma Servicio de desarrollo y/o mantenimiento de sistemas informaticos.
sisternas infarmaticos.
Administracidn y soporte técnico a eguipos . . o . - . Intermo
. : e Administracion y soporte técnico 3 eguipos servidores, procesamiento de la
53 setvidores, procesarniento de |a informacidn, ! - - . -
. X - Lt infarmacidn, seguridad infarmatica, Internet y correo electrdnico. 350 ]
seguridad informatica, Internet y correo electrdnico.
Administracién de sercio y de soporte técnico de . . . . - Intermo
S . .. Administracion de servicio ¥ de soporte técnico de telecomunicaciones v
59 | telecormunicaciones y administracidn general del . i
administracidn general del portal SEP
portal SEP
Optimizar la planeacidn, coordinacidn y comunicacidn de los procesos que Intermo
B0 Organizacidn de reuniones, foros y/o eventos sustentan la organizacion de reuniones internacionales en México, a cargo de la 0 17
internacionales en materia educativa en México.  |Direccion General de Relaciones Internacionales, para fortalecer la cooperacian
internacional en materia educativa.
T . Apoyar la paticipacidn de los funcionarios de la SEP en los diferentes Intermo
Participacion de la SEP en reuniones, foros y/o pey P pact ;
- B ) h encuentros en territorio nacional o en el exterior, que se lleven a cabo en el
eventos internacionales en materia de eduacidn, ; . - L
61 oo rnarco de los Organismos Internacionales y mecanismos especializados, a finde| 0 7
ciencia, cultura y arte, que se lleven a cabo en - . : .
- : : poder obtener resultados que impacten positivarmente en el sisterna educativo
territorio nacional o en el extranjero. ;
nacional.
Gestionar la revisidn y los dictdmenes de los proyectos de Convenios Bilaterales Interno
en materia educativa ante las instancias juridicas correspondientes, a fin de que
B2 Suscripcidn de Convenios Bilaterales las unidades administrativas de la SEP, asi como otras instituciones educativas| 12 5
de las Entidades Federativas, suscriban instrurmentos juridicos con instituciones
extranjeras de caracter educativo
. . . . . . Interno
Herramnienta que establece lineamientos, directrices y mecanismos que permiten
3 Descripcidn del procedimiento general para Tramite |asegurar una adecuada operacidn, atencidn vy ejecucidn de los procesos " 10
de Becas e Intercambios Internacionales generales relacionados con el tramite de becas e intercambios internacionales
administrados en la Direccion General de Relaciones Internacionales.
- . Elaborar los elementos técnico-académicos para la formacidn de los educandos Intermna
G4 Tecnico Académico - . A g 2
adscritos al Bachillerato Tecnoldgico del Mar
Organizar, procesar y archivar los registros de Control Escolar para gestionar los Intermna
65 Contral Escolar registros de titulos vy expedicidn de cédulas profesionales ante la Direccion] 9 1"
General de Profesiones de los titulados de CETMAR v CETAC.
R Llevar a cabo la superisidn en los planteles para lograr los objetivos en la Interno
66 Supervisidn P P P g ! 1 0

DGECYTM.
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Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP (continuacion)

Proceso Certificado

Descripcion del Proceso

Personal

Base

Conflanza

Tipo de Usuario

&7

Investigacidon

Promover, organizar, gestionar, superisar y  difundic las  actividades de
investigacion cientifica y desarrollo tecnoldgico, gue se realizan en los planteles
adscritos a la Direccidn General de Educacidn en Ciencia y Tecnalogia del Mar.

Interno

jais]

Extensidn Educativa

Llevar a cabo la organizacidn y coordinacidn de los eventos: Reunidn del Consejo
Macional de Directores y Encuentro Nacional Estudiantil INTERTECMAR.

Interno

jatz]

Servicios Asistenciales

Proporcionar los sewicios de tramite de becas, actualizar e incrementar los
acervos biliograficos de las Bibliotecas, aplicar el Programa MNacional de
Proteccidn Civil y Emergencia Escolar, asi como tramitar los permisos de pesca
didactica en la Direccion General de Educacion en Ciencia y Tecnologia del hMar

X

70

Farmacidn de habilidades y competencias

Permite la formacidn de técnicos de nivel medio superior en las carreras de
educacidn tenoldgica agropecuaria que se ofrecen en las unidades educativas del
subsisterna. El proceso se desarrolla eminenternente en los planteles e inicia con
la difusidn de las carreras ofertadas, se realiza la inscripcion de nueva ingreso o
reingreso y se apoya a los alurmnos para el tramite de becas. Se integran grupos
académios y se desarrolla el proceso de aprendizaje, se aplican actividades de
apoyo academio y programas de investigacidn educativa y de evaluacidn del
aprendizaje, concluyendo el proceso con la cerificacidn de conocimientas y el
tramite de titulo y expedicidn de la cédula profesional.

1356

Interno

71

Técnico académico agropecuario

Genera las disposiciones técnico - académicas para el desarrollo del proceso
educativo en apego a la normatividad v politicas educativas Elabora y
coording los programas de apoyo académico (actualizacidn de contenidos,
métodos pedagdgicos, apoyos didacticos, metodologia para la evaluacidn del
aprendizaje, orientacidn y evaluacidn educativos), a los planes y programas de
estudio de las carreras gue se ofrecen; asi mismo genera los programas de
farmacidn y evaluacion docente y actualizacidn profesional y de investigacidn
cientifica y tecnoldgica. Se gestiona la construccidn de espacios educativos, el
equipamiento y mantenimiento. Finalmente se evalla la aplicacion e impacto de
|05 programas para |a toma de decisiones.

141

Interno

72

Planeacidn y presupuestacidn

Gestiona los recursos necesarios para la operacion del Sisterna de Gestion de la
Calidad, con base en los documentos rectores: Programa de Desarrollo
Institucional, Programa Operativo Anual y Programacidn Presupuestal.  Con
base en el analisis de los documentos rectores se integra |a estadistica basica y
se generan los programas presupuestales de las areas. Se gestionan y
programan los recursos para su asignacidn y ejercicio; se da seguimiento al
giercicio presupuestal v se evalla para la toma de decisiones.

21

Interno

73

Superisidn técnico-pedagdgica-administrativa

Verifica la operatividad de las Subdirecciones de Coordinacidn de Enlace
Operativo y de las unidades educativas en cumplimiento a la normatividad técnico
académica-administrativa.lnicia el proceso con la elaboracidn y aprobacidn del
Programa de Supervision gue se aplica a las Subdirecciones de Coordinacidn de
Enlace Operativo y a los planteles que, a suvez, coordinan éstas, con lo que se
obtiene, una vez realizada la supemisidn correspondiente, informacidn para su
analisis ¥ generacidn de observaciones.Se da seguimiento a la atencidn de las
obsemaciones generadas tanto en las Subdirecciones de Coordinacion de Enlace
Operativo como en los planteles. Finalmente, se evallan los resultados obtenidos
para soportar la torma de decisiones.

73

Interno

74

Seleccidn v compra de bienes

Convoca al mercado proveedor a ofertar los bienes y sewicios regueridos por la
SEP para su operacidn, con la finalidad de realizar la seleccidn y asignar la
compra al proveedor elegido. Todo ello en el marco de la legislacion y
normatividad en vigar.

28

Interno

75

Caontral de activo fijo

Analizar y autorizar las solicitudes de todos los movimientos de bienes muebles
instrumentales gque modifiguen el patrimonio a cargo de la Secretaria de
Educacidn Piblica, para mantener actualizado el inventario global de activo fija.

47

23

Interno

7B

Recepcidn, inspeccidn y distribucidn

Proporcionar los sericios de recepcion, verificacidn, control de calidad, guarda y
distribucidn de los bienes muebles adguiridos por los usuario (unidades
administrativas)

a1

25

Interno

77

Dotacidn de espacios fisicos (compra o
arrendarmiento)

Dotar a las unidades administrativas de la SEP, de espacios fisicos adecuados.

Interno

78

Mantenimienta y Conservacidn

Conservar en condiciones de funcionalidad, los inmuebles en uso por la SEP, en
|3 zona Metropalitana.

Interno

79

Disefio arquitectdnico

Realizar adecuaciones vy distribuciones arguitectdnicas en los inmuebles

ocupados por la SEP, cumpliendo la normatividad en vigor.

Interna

80

Registro de contratos de arrendamienta de
inmuebles

Realizar el registro y gestion inmaobiliaria de los inmuebles en uso por la SEP.

Interna

81

Tramite de pagos por concepto de arrendamiento de

inrmuehbles

Controlar y gestionar la liguidacidn de pagos por arrendamiento de inmuebles
dentro de los lineamientos y nommatividad vigentes

Interno

B2

Pago de energia eléctrica

Controlar, gestionar y realizar los pagos por sewvicios eléctricos de los inmuebles
en uso por la SEP

Interno

83

Conservacion de edificios histdricos

Conservar en condiciones de funcionalidad, los inmuebles que conforman la sede
de la SEP, declarados de valor histarico.

Interna

B4

Operativo de seguridad y vigilancia

Proporcionar & las unidades administrativas el servicio de wvigilancia gue
requieran.

Interno

B5

Proteccidn Ciil

Salvaguardar la integridad fisica de la comunidad educativa, protegiendo sus
bienes y previniendo riesgos.

Interno

J5la]

Capacitacidn especializada

Proporcionar a la comunidad educativa los elementos tedrico - practicos para
prevenir y saber actuar antes, durante y después de una situacidn de riesgo,
siniestro o desastre.

Interna

159




Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP (continuacion)

N* Proceso Certificado Descripcign del Proceso Personal Tipo de Usuario
Base | Confianza
a7 Frestacion directa de servicios Dtnrgar/a los usuarios los diversos servicios de respaldo regueridos para su -5 14 Interno y externo
operacidn
aa Cantratacion de semicios axtemos Consol_n:.!ar las necesidades de diversos servicios de respaldo requeridos para su a5 101 Interno
operacidn
Preservar y difundir los documentos de valor histarico o administrativo en poder| Interno
ES RN b CEIRC! CECUTECIT Y de la SEP, cumpliendo con |a normatividad del Archivo General de la Nacion. o it
Convocar al mercado proveedor a ofertar los bienes y semwicios requeridos por la Interno
o Compra de insumos DGRMyS para su operacitn, con la finalidad de realizar la seleccitn y asignarla| .
compra al proveedor elegido. Todo ello en el marco de la legislacidn
normatividad en vigor.
- Capacitacion sspecializada Froporcionar al personal de la DGRMyS los elementos tedrico - practicos paral o = Interno
realizar su trabajo y promover su_superacidin
Realizar el registro y control de los contratos de servicios, bajo la responsabilidad
2 Fegistra de contratos v gestion de o DGRYMys ! P 5 ! Extermo
93 Tramite de pagos Controlar, gestionar y realizar los pagos por los diversos servicios contratados =] 11 Externo
94 Registro ¥ control de firma electrdanica Registrar y administrar el uso de firma electrdnica en la DGRMyS. 2 7 Extermno
as FEpTes ol Fenee] Conternpla todos los pasos para el pago de la ndmina ordinaria, extraordinaria, Interno
eventuales y de honorarios; asi como 12 servicios al personal
. L . Conternpla el flujo de ingreso gque se aplica para el personal operative v del Interno
96 Reclutamiento, seleccidn y contratacidn Sarvicio Profasional de Carrara
Conternpla todos los pasos para la elaboracion y actualizacion de los catalogos Interno
97 Estructuras salariales y tabuladores de sueldo, estudios salariales y elsboracidn de las bases del
Impuesto sobre la Renta.
Contermpla los pasos para la emision y actualizacion de la normatividad en Interno
B WA T materia de Recursos Humanos ] 130
Conternpla el flujo de actividades gque se aplica para el diagndstico, planeacidn, Interno
99 Capacitacian programacién, imparticion, evaluacion de la capacitacion de los servidores
publicos de la SEP
100 FORTE (Fondo para el Retiro de los Trabajadores de|Conternpla los pasos para administrar el fondo de retiro de los trabajadores de la Interno
la Eduacidn) educacian
K . Contermpla el flujo de actwidades relacionadas al cambio, lransferencias Interno
11 Cambios de Adseripidn permulaps de adSchlpCuﬁn del personal v
Contempla todas las actividades para administrar la entrega de premios, Interno
102 Relaciones laborales estimulos y recompensas; asi como del control de comisiones
Interno
103 Sistema de Estadisticas Continuas Su propdsito es obtener la informacidén estadistica més relevante de las escuelas =] 40
fgue integran el Sistema Educativa Macional, al inicio y fin de cada ciclo escolar.
104 Programacidn Detallada: Educacion Béasica, Media |Su propdsito es analizar la demanda de los servicios de educacion basica, media 45 150 Interno
Superior y Superior ¥ _superior para identificar las necesidades de crecimiento.
Su proposito es determinar las metas y los recursos para la ejeucion de los Interno
108 Proyecta Pragrama - Presupuesto programas de conformidad con las politicas y propasitos del sector, elaborando| 50 160
asi el anteproyecto de presupuesto del ramo 11.
F.creditacion de conocimientos adguindos de Fplicar los linearmientos para la operacion del semicios de acrediacion vy nterno
106 manera autodidacta o por experiencia laboral. certificacion de conocimientos adguiridos en forma autodidacta o a través de la 165 15
(Acuerdo 286) experienia laboral en el nivel eduativo superior.
Elaborar ¥ disefar las normas y formatos gue regulan las actividades de control Interno
107 Elaboracion y disefio de las normas y formatos de la escnlar/ {inscripcidn, reinscripcion, acreditacian, regularizacidn, certificacion y 24 a7
Administracién Escolar. titulacian) de los alumnos gue transitan por el sistema educativo nacional en los
niveles educativos gue norma la DSAIR.
Establecer las directrices que se deben llevar @ cabo en la lectura eplica, captura Interno
. . codificacien de instrumentos de medician aplicados, para que todas las etapas
108 Léctura ¢ptica 212-TP-PO-004 ZLIE se desarrollen durante el proceso sean hpnmngéness, e i | | G 9
en el procesamiento de los mismos.
. Establecer las directrices gque se deben seguir para asegurar la calificacion Interno
109 Calificacion 212-TP-P0-005 carrecta y oportuna de los mqstrumemns de e\raiguaclrgjn apllcadgus 2 4
Participar con el cardcter de Secretario Técnico en apego a la Ley Federal de las Interno
. - Entidades Paraestatales su Reglamento en las sesiones de Organo de
1o Coordinacion de Organos de Gobierno Gobierno  de  las Enlldyades F'garaeslalales, Organos Descnncgemradns 2 7
dependientes de la Secretaria de Educacian Pablica
Establecer ¥y coordinar los mecanismos y lineamientos para el desarrollo de los Interno
Premios Macionales de Deportes, Ciencias y Artes |Premios Macionales de Depornes, Ciencias y Artes vy Juventud, participando
Uil v Juventud como Secretario Técnica de los consejos de Prermios Macionales, con apego a la| | 3
Ley de Premios, Estimulos ¥ Recompensas Civiles
Presentar a la Comisidn Macional SEFP - SMTE, para su  autorizacién, la Interno
. distribucidn de los recursos presupuestales gue seran aplicados por entidad
nz Modelo de Distribucién de Recursos federativa en la mcmpmacmnpy prpnmnclrlun o (e o etapa del|l 2 50
Programa Macional de Carrera Magisterial
Asegurar gque las plazas docentes incorporadas y promovidas en el Programa
13 “alidacian de |a Dictarminacion de Docentes Macional de Carrera Magisterial se dictaminen con base en la normatividad 2 50
establecida por la Comisidn Nacional SERP - SMNTE x
El proceso certificado se divide en cuatro etapas: 1) Preinscripciones, 21
Microplaneacién, 3) IDANIS y 4) Asignacian. El objetivo principal es asignar a
todos y cada uno de los escolares gque demanden un lugar para ingresar a
segundo y tercer grado de educacidn preescolar, primer grado de educacidn
primaria y primer grado de educacidn secundaria en los planteles oficiales de
educacién basica en el Distrito Federal. En |a primera etapa los escolares que
demanden un lugar, deben cumplir con los reguisitos que se indican en la
14 publicidad "Febrero, mes de las preinsripciones” gue se difuende a través de
Asignacian y distribucitn de aspirantes a segundo y carteles, wolantes, Pagina VWeb de la Administracion Federal de Sew}clus
tercer grado de educacisn preescalar, primer grado Educativos en el D.F. ¥ Prensa. En |la segunda etapa se I_Ieva a cabo el andlisis
4 4 A4 B H dod e de la h_ase de_dams de _Ia oferta y dermmanda educativas, se elaboran los 109 20
e educacién primaria y primer grado de e ,
et undiatia 6n 06 planteles oficiales de aducacian |7ecenarios de microplaneacian, se compara la oferta y la demanda por escuela y
basica del Distrito Federal subzona de diagndstico de acuerdo con el Catalogo de Oferta de los Servicios
Educativas (COSE) Externo
Derivado de los resultados obtenidos en microplaneacidn, en la tercera etapa se Interno
asigna a los escolares, gue solicitaron ingresar a segundo y tercer grado de
educacien preescolar y primer grado de educacién primaria en los planteles
115 oficiales de educacion basica del D.F. En la etapa de IDARNIS, sdlo nivel
secundaria, e aplica un Instrumento de Diagndstico para Alumnos de Muevo
Ingreso a Secundaria (IDAMIS) el resultado de esta aplicacidn es preparar |a
asighacidn de escolares gue solicitan ingresar a primer grado de educacidn
secundaria
La coordinacidn del Concurso de Ingreso a la Educacion hedia Superior|
constituye, dentro del sisterna de gestidn de calidad de la Direccian General de
Evaluacian de Politicas (DGEF), un proceso basico gue, descrito en forma
gistémica, se inicia con el acuerdo de integracion de la Comigidn Metropolitana
de Instituciones Pdblicas de Educacidn Media Superior (COMIPEMS) v que a
116 través de los comités correspondientes emite una convocatoria y se publica el
instructiva. En una segunda entrada se encuentra el calendario de actividades
Coordinacion del Concurso de Ingreso a la aprobado, que trae como resultado un pre-registro y registro para aspirantes en a7 &
Educacidn hMedia Superior fechas definidas. Una tercera entrada consiste en el registro, cuyo producto es
una bazse de datos de aspirantes registrados. En una cuarta entrada se tiene el
otiginal mecanico del examen, a partir del cual se genera la reguisicidn para la
imprenta y la solicitud de materiales y contratacién de una empresa de seguridad
para el resguardo y distribucion de los examenes
FPor dltimo, se tiene una quinta entrada gue arroja los resultados de los
117 exarmenes, los cuales wvan a generar comao salida una base de datos de
asighacidn de aspirantes ¥ una base de datos de alumnos inscritos gue se
traducen en un informe final Interno y externo
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N°®

Cuadro 4.17 Procesos certificados en la SEP (continuacion)

Proceso Certificado

Descripcion del Proceso

Personal

Base

Confianza

Tipo de Usuario

118

Proceso de elaboracion de instrumentos y
examenes

La DGEP es responsable, mediante la Direccidn de Evaluacidn y Analisis del
Proceso Educativo, de generar evaluaciones validas y confiables de los alumnos
y docentes participantes en la Educacidn Basica, con el propdsito de obtener
informacidn Gtil e importante para las autoridades educativas federales y
estatales que coadyuven a elevar la calidad educativa. La subdireccidn de
Elabaracidn de Instrumentos es la encargada de realizar la construcidn de
pruebas objetivas, para las cuales se desarrollan 28 etapas en las cuales
patticipan el responsable de la Direccidn del Area, el Subdirector, Jefes de
Depattamento y/o Coordinadores, Analistas, Area de Cémputo y el Area de
Control de Calidad; durante estas etapas, 7 son consideradas de verificacidn o de
control del mismo procedimiento, éstas nos indican si es necesario detenerse o
continuarlo.  Asimismo, se generan B registros de calidad gue otorgan una
informacidn sobre la estructura de cada uno de los diferentes tipos de examen
gue se producen en esta area.

37

Interno

119

Certificacidn de Estudios - Control Escolar

Proceso orientado a la satisfaccidn de necesidades de alumnos en la escuela
Secundaria Técnica, asegurando gue el tramite y la gestion en el proceso de
cerificacidn de estudios sea realizado de manera corecta en el tiempo
esperado.

252

Interno y externo

120

Capacitacidn para conductores

Considera los elermentos para imparticion de cursos a conductores

74

Interno

121

Capacitacidn para el desarrollo de Habilidades v
Competencias

Considera los elementos para imparticidn de cursos para el desarrollo de
habilidades v competencias.

g7

Interno

122

Capacitacidn para el trabajo

Considera los elermentos para la imparicion de cursos para trabajo.

34

Interno

123

Semwicios de inscripcidn e imparticidn de cursos de
capacitacidn en el y para el trabajo

Considera los elementos para imparticion de cursos en el v para el trabajo.

44

o o) o e

Interno

124

Servicios de calidad e imparticidn de cursos del
autotransporte federal

Considera los elementos para imparticidn de cursos del autotransporte.

60

Interno

125

Gestién de Recursos Financieros

Asegurar que los ejecutores del proyecto para la Modernizacion de la Educacian
Técnica y la Capacitacidn reciban en tiempo y forma la autorizacion de su oficio
de Liberacidn de Inversidn, de acuerdo a lo establecido en el presupuesto
autorizado para su gjercicio. Cuando se trate de recursos de crédito externo
(Digito 2 y 3) v cuando se trate de recursos fiscales (Digito 1) asegurarse de gue
se autorice el presupuesto; asi como tramitar de forma opoduna todas las
adecuaciones al presupuesto de los ejecutores.

Interno

126

Coordinacidn y Vinculacidn

Organizar, coordinar, apoyar y patticipar en eventos de difusidn que sirvan de
enlace entre el Proyecto para la Modernizacidn de la Educacidn Técnica y la
Capacitacidn en los sectores productivo, gubernamental, educativa v social.
Asimismo, definir acciones de apoyo técnico, comunicacidn, difusidn v
prarocidn gue dinamicen la ejecucian del proyecto e impulsen su expansion,

Interno

127

Contratacidn de servicios de consultoria

Asesorar a los ejecutores del Proyecto de Modernizacidn a la Educacian Ténica
y la Capacitacidn, para que lleven a cabo la gestidn para la autorizacidn de la
ontratacidn de servicios de consultoria, de tal manera que las autorizaciones se
ermitan de manera precisa y expedita.

Intermo

128

Atencidn de Auditorias al Ejercicio de Recursos con
Crédito Externo

Coadyuvar con el Organo Intermno de Control en la Secretaria de Educacidn
Plblica en la preparacion y tiempo de entrega de los informes de auditoria,
proporcionando la informacion financiera y las notas complementarias, de
acuerdo con los tramites de referencia, proporcionados por la Secretaria de la
Funcion Piblica y elaborados onjuntamente por dicha Secretaria v el Banco
Wundial.

Interno y externo

129

Preparatoria Abierta (P.A)

Provigidn de semicios de admisidn, asesoria académica, evaluacion, cedificacion
y acreditacidon de asignaturas del plan de estudios del Sistema Abierto del
Distrito Federal.

23

Interno y externo

130

Educacidn Media Superior a Distancia (EMSAD)

Provisidn de sewicios de material didactico, apoyo académico v evaluacidn del
aprendizaje a las instituciones encargadas de operar el modelo de Educacidn
Media Superior a Distancia del pais.

Interno y externo

131

Suministro y Control de Recursos (SyCR)

Administracidn de los recursos humanos, financieros y materiales.

41

39

Interno

132

Apoyo para la Operacidn de Servicios Educativos
del Bachillerato General Modalidad Escaolar
[ADSEBGME)

Coordinacidn de la operacidn de servicios educativos de la modalidad escolar del
bachillerato general.

56

24

Interno

133

Coordinacidn Académica (CA)

Coordinacidn académica del Bachillerato General en la Modalidad Escolar,

5

19

Interno

Total de empleados

18112

3076

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SEP
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Como parte de los trabajos realizados en la prestacion de servicios educativos de la Secretaria de
Educacion Publica y mediante el modelo de calidad de la SEP, se establecieron objetivos

relacionados con la calidad:

e Fortalecer la relacion federalista de manera que los tres Ordenes de gobierno trabajen

coordinadamente para lograr una educacion de buena calidad con equidad.

e Crear nuevos mecanismos de participacion corresponsable para que las personas y
grupos sociales involucrados e interesados en la tarea educativa aporten trabajo, ideas,

creatividad, empefio, dirigidos al logro de los fines educativos.

o Emprender un esfuerzo redoblado en la busqueda de alternativas de financiamiento y una

mejor distribucién de los recursos que requiere la tarea educativa.

e Fortalecer la evaluacion, el conocimiento y la gestion que emprendera la administracion

actual.

e Avanzar en la reorganizacion de la Secretaria de Educacion Publica para adecuarla a los
nuevos requerimientos del Sistema Educativo Nacional y estar a la altura de las

circunstancias actuales.'®

Los objetivos de la calidad citados, planteados por la organizacién de la Secretaria de Educacion
Plblica, tienen su fundamento en los objetivos particulares, metas y programas que las

subsecretarias y la Oficialia Mayor desarrollan para darle seguimiento a su cumplimiento.

La implantacién del modelo de Innovacion y Calidad Gubernamental en la SEP busca cumplir con
los requisitos que se establecen en la Norma 1SO 9001:2000. Con ello se define la politica, la
estructura organizacional, las responsabilidades y procedimientos para implantar y mantener la
calidad dentro de la Secretaria, tanto en los niveles operativos y funcionales de manera genera y
especifica en cada uno de los procesos.

El Sistema de Gestion de la Calidad de la SEP cumple con una serie de requisitos establecidos
dentro de la normatividad. Estos requisitos son: Sistema de Gestion de la Calidad, responsabilidad

de la Direccion, gestion de los recursos, realizacion del producto, medicion, analisis y mejora.

183 Manual de Gestion de la Calidad de la Secretaria de Educacion Publica. SEP. p.5
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Los requisitos generales que establece la Norma ISO 9001:2000 sirven de parametro para que la
SEP establezca, implante, mantenga y mejore continuamente su eficacia. El trabajo de las distintas
areas, las Subsecretarias, la Oficialia Mayor, las Direcciones Generales, asi como sus
delegaciones estatales, asi como los procesos operativos han servido de base para la

implementacién de sistemas de calidad en la SEP.

La SEP lleva a cabo diversas actividades para cumplir con el Sistema de Gestién de la Calidad.
Entre otras:

e Se encarga de identificar los procesos que sean necesarios para que el sistema de gestiéon
de la calidad se aplique de manera adecuada. Estos procesos pueden estar ya certificados
0 en vias de certificacion y generalmente forman parte de las Subsecretarias y la Oficialia
Mayor.

e También determina la secuencia y la forma en la que interactian los procesos, la
documentacion en los procedimientos e instructivos que vayan a implantar las areas
operativas.

e Para apoyar el funcionamiento y seguimiento de los procesos, se debe de gestionar la
disponibilidad de los recursos e informacion. Los recursos se encuentran controlados por
las Direcciones Generales que forman parte de la Oficialia Mayor.

e Por medio de indicadores especificos para los objetivos, metas y programas se mide el

avance y seguimiento de los procesos. ***

La SEP busca el aseguramiento de la calidad, a través de la certificacion de 133 procesos
distribuidos en las diferentes areas que afecten la calidad de los servicios brindados a los usuarios
de los mismos. Los procesos certificados son apoyados por las organizaciones externas de la
SEP, quienes son las encargadas de realizar sus propios mecanismos de control y evaluacién con
la finalidad de dar cumplimiento a los lineamientos del sistema de gestién de la calidad. Se
observa que la SEP involucré a 21,188 funcionarios de la dependencia en la responsabilidad de
implantacién, mantenimiento y realizacion de los productos y servicios proporcionados a través de

los sistemas de calidad.

184 fdem.
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4.15 Secretaria de Salud

La Secretaria de Salud es la dependencia encargada de vigilar el cumplimento de la politica de
salud, tiene como atribucion fundamental “establecer, y conducir la politica social en materia de
asistencia social, servicios médicos y salubridad general, asi como coordinar los programas en

materia de salud.”*®®

Mision de la Secretaria de Salud: %

Contribuir a un desarrollo humano justo, incluyente y sustentable, mediante la promocién de
la salud como objetivo social compartido y el acceso universal a servicios integrales y de
alta calidad que satisfagan las necesidades y respondan a las expectativas de la poblacion,
al tiempo que ofrecen oportunidades de avance profesional a los prestadores, en el marco
de un financiamiento equitativo, un uso honesto, transparente y eficiente de los recursos, y

una amplia participacion ciudadana.

Vision:

En conformidad con los valores y principios descritos:

En el afio 2025 todo mexicano tendra acceso a un seguro de salud, independientemente de su
capacidad de pago, su nivel de riesgo o su filiacion laboral. Este seguro, a su vez, le

garantizara el acceso a servicios bajo un modelo integrado de atencién a la salud.

En la basqueda de mejores condiciones de salud para todos los mexicanos, se atenderan de
manera preferencial las necesidades de los grupos mas vulnerables, con el objetivo explicito
de reducir lo mas posible las brechas en salud que pudieran existir entre los diferentes

subgrupos de la poblacion.

Las contribuciones al sistema de salud seran proporcionales a la capacidad de pago, y los

beneficios se distribuirdn atendiendo principalmente a las necesidades de la poblacién. Este

185 Articulo 39 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.
iZj Pagina Institucional de la Secretaria de Salud: www.ssa.gob.mx . Consulado en diciembre de 2006.
idem.
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proceso lo facilitara la acumulacion de los recursos financieros en fondos predominantemente

publicos. Los seguros privados, en este escenario, jugaran un papel complementario.

Objetivos: '

En concordancia con los objetivos rectores del area de desarrollo social y humano del Plan
Nacional de Desarrollo 2001-2006, que buscan mejorar los niveles de bienestar de los mexicanos,
la equidad, las capacidades personales, la confianza en las instituciones, la convivencia arménica
con la naturaleza y la cohesion social, el Programa Nacional de Salud 2001-2006 se plantea como

objetivos los siguientes:

Mejorar las condiciones de salud de los mexicanos.
Abatir las desigualdades en salud.
Garantizar un trato adecuado en los servicios publicos y privados de salud.

Asegurar la justicia en el financiamiento en materia de salud.

a > wn e

Fortalecer el Sistema Nacional de Salud, en particular sus instituciones publicas.

Estrategias y lineas de accion:*®°

Estos objetivos habran de concretarse mediante la implantacién de cinco estrategias sustantivas y
cinco estrategias instrumentales. Las primeras estan directamente relacionadas con los objetivos
basicos del sistema, y las segundas influyen en estos objetivos a través del fortalecimiento del

sistema de salud. Las estrategias son las siguientes:

Vincular la salud con el desarrollo econémico y social.

Reducir los rezagos en salud que afectan a los pobres.

Enfrentar los problemas emergentes mediante la definicion explicita de prioridades.
Desplegar una cruzada por la calidad de los servicios de salud.

Brindar proteccion financiera en materia de salud a toda la poblacion.

Construir un federalismo cooperativo en materia de salud.

Fortalecer el papel rector de la Secretaria de Salud.

© N o o bk~ w NP

Avanzar hacia un Modelo Integrado de Atencién a la Salud.

188
189

[dem.
Idem
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9. Ampliar la participacion ciudadana y la libertad de eleccién en el primer nivel de atencion.

10. Fortalecer la inversion en recursos humanos, investigacion e infraestructura en salud.

Los procesos certificados en materia de administracion de la calidad de la dependencia, son los
siguientes:
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Cuadro 4.18 Procesos certificados en SSA

Area Proceso Tipo de Proceso
No.
Oficinas del C. Secretario Coordinacidn de Asesores. Secretarfa Particular v Coordinacion
1 Administrativa. Interna
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Asesoria v consultoria en general, asi como la defensa de los
intereses juridicos y patrimoniales de la Secretaria de Salud
2 Interng
Direccidn General de Calidad y Educacion|Proceso de  Calidatel de la  Direccidn  de  Acuerdos
en la Salud Institucionales v Vinculacion Ciudadana de la Secretaria de
3 Salud
Subsecretaria de Innovacion y Calidad Procesos gque participan en la conduccidn estratégica de la
Subsecretaria de Innovacion y Calidad
4 Interna
Direccidn  General de Ewvaluacidn del|Elaboracidn del Informe Salud - México y elaboracidn y difusidn
5 |Desempefio de los indicadores de resultado. Interno ¥ externo
Direccign  General de  Programacion,|La prestacidn de servicios derivados de las atribuciones
B |Organizacidn v Presupuestao establecidas en el Reglamento interior Interna
Subsecretaria  de  Administracion  y|Coordinacion  de Asesores, Coordinacidn  Administrativa v
7 |Finanzas Caontral de Gestidn Interng
Comisidn  Federal para la proteccion|Senicios de control analitico en alimentos, medicamentos,
contra Fiesgos Sanitarios productos bioldgicos ¥y cosméticos: autorizacian a terceros en
unidades de werficacidn vy laboratorios de  pruebas v
5 capacitacion en el ambito de su competencia Interno
Comisidn Macional de Proteccidn sociallProcesos del sector popular normatividad para la promocidn,
en salud afiliacidn y capacitacion, elaboracidn de rateriales para los
9 estados. Interng
Comisidn de Autorizacion Sanitaria Control  analitico  en  alimentos, productos  bioldgicos v
10 cosmeticos Interno
Comisian de Autorizacion Sanitaria Autarizacign  a  terceros  en  unidades de  werificacidn v
11 labaratorios de prueba Interna
12 |Comisidn de Autorizacidn Sanitaria Capacitacidn en el ambito de competencia Interno
Comisidn  Macional en  Proteccion  en|Mormatividad para la promocian
13 |Salud Interno
Comigidn  Macional en  Proteccion en|Elaboracidn  de  materiales  para  promocidn,  afiliacion vy
14 |Salud capacitacion. Interno
Comisidn  Macional en  Proteccion  en|Contral de padrdn de afiliados
15 |Salud Interno
Comisidn  Macional en  Proteccidn  en|Transferencia de recursos a los estados
16 |Salud Interno y externo
Comisidn  Macional en  Proteccion  en|Actualizacidn del catdlogo de los sericios esenciales de salud
17 |Salud Interno
Comisign  Macional en  Proteccion  en|Recepcion de la base de datos del sistema de registros clinicos
18 |Salud Interna
Comisidn  Macional en  Proteccion  en|Adguisicidn de micronutrimentos
19 | Salud Interno
Comisian  Macional en  Proteccion  en|Estimacion de tarifas y costos de las intervenciones medicas
20 |Salud Interno
21 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Atencidn de consultas Interno y externo
22 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Definicidn de lineamientos v criterios juridicos Interno
23 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Participacidn en drganos colegiados y reuniones Interna
24 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Certificacian de firmas Interno
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Revisidn, remisidn y registro de documentos que requieren ser
25 publicados en el Diario Oficial de la Federacidn Interna
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Registro Unico de personas acreditadas para realizar tramites
26 ante la Secretaria de Salud Interng
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Registro de instrumentos juridicos ¥ de nombramientos, firmas
27 y ribricas Interno
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Participacidon  en comités v subcomités de Adguisiciones,
28 revisores de bases, obras pdblicas y bienes inmuehles Intarno
23 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Control de Gestidn Interno
30 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Amparo Indirecto Interna
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Cuadro 4.18 Procesos certificados en SSA (continuacion)

Area Proceso Tipo de Proceso
No.
31 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Comisidn Nacianal de los Derechos Humanos Interno
32 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Recursos Administrativos de revisidn Interna
33 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  [Juicios de nulidad fiscal Interno
34 |Direccidgn General de Asuntos Juridicos  |Procedimienta labaral via accign v excepcidn Interno
35 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Actas administrativas Interna
36 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  |Procedimiento penal Interno
37 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Procedimiento civil Interna
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Control v recepcidn  de  documentacidn  para  enwio  por
35 mensajeria Interno
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Mantenimiento preventiva, correctiva vy lubricantes al pargue
39 vehicular Interno
40 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  |Recepcian y control de materiales de almacén, Interno
41 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  |Formacidn de personal Interno
42 |Direccidn General de Asuntas Juridices  [Movimientos de persanal Interno
43 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Conciliacidn de plantilla Interno
44 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  |Pago de salarios Interno
45 |Direccidgn General de Asuntos Juridicos  |Wacaciones Interna
46 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  |Programacian- Presupuestacidn Interno
47 |Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Adecuacion presupuestaria Interno
43 |Direceidn General de Asuntos Juridicos  [Informe de disponibilidades financieras Interno
Direccidn General de Asuntos Juridicos  |Afectacidn del presupuesto a través de cuenta por liguidar
43 certificada. Interno
Subsecretaria de Innovacidn y Calidad Moanitareo v Control: se realiza el seguimiento e identificacian
de deswviaciones de la informacion vy metas planteadas,
a0 emitiéndose las recomendaciones que correspondan. Interno
Subsecretaria de Innovacidn y Calidad Asesorfas: En el proceso mediante el cual se recopila
informacidn, se analiza y sintetiza para otorgar opiniones,
a1 sugerencias o recomendaciones a solicitudes especificas, Interno
Subsecretaria de Innovacidn y Calidad Apoyo & la Gestidn del Subsecretario; Es el proceso el cual se
realiza el control de gestidn de la oficina y de |a Agenda del C.
52 Subsecretario de Innovacidn Interna
53 |Subsecretaria de Innovacian y Calidad Zestidn de recursos humanos Interno
a4 |Subsecretaria de Innovacian y Calidad Sestidn de recursos financieros Interno
55 |Subsecretaria de Innovacidn y Calidad Compra v abastecimiento de bienes y servicios Interno
o6 |Subsecretaria de Innovacian y Calidad Fevisian por la Direccidn Interno
57 |Subsecretaria de Innovacidn v Calidad Auditorias Interno
55 |Subsecretaria de Innovacidn y Calidad Mejora continua Interno
Direccign  General de Ewvaluacidn del|Elaboracidn del Informe de Salud: brinda infarmacidn sobre el
Desempefio desempefio de los sistemas nacional v estatales de salud, asi
coma las senicios, programas e instituciones de salud para el
reajuste de programas, politicas y servicios, ¥ para la rendicidn
53 de cuentas. Interno ¥ externo
Direccign  General de Ewvaluacidn del|Elaboracidn ¥ difusidn de los indicadores de resultado: Indica
Desermpefio los avances en materia de indicadores de salud aprobados por
B0 el Consejo Macional de Salud. Interno

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la Secretaria de Salud.

En la Secretaria de Salud se ha instrumentado como parte de la iniciativa de un Gobierno de
Calidad, la certificacién en la norma ISO 9001:2000 de unidades administrativas que contribuyan a
evitar dobles trabajos en sus procesos y avanzar con ello en la iniciativa de un Gobierno que

Cueste Menos.
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Las unidades administrativas que cuentan con la certificacion de ISO 9001:2000 son las

siguientes:

Subsecretaria de Innovacion y Calidad.

Comision Nacional de Arbitraje Medico.

Comision Federal para Proteccion Contra Riesgos Sanitarios.
Comision Nacional de Proteccion Social en Salud.

Direccién General de Programacion, Organizacién y Presupuesto.
Direccién General de Calidad y Educacion en Salud.

Direccion General de Asuntos Juridicos.

Como parte de la formacién integral del personal de la Secretaria de Salud y con la finalidad de
contribuir al cumplimiento de los requerimientos para implantar y evaluar los criterios del Modelo
INTRAGOB, la Dependencia inicié un programa de capacitacion para el personal de las unidades
administrativas, con el propdsito de cumplir con los requerimiento de la norma ISO 9001:2000
(Criterio de Gestion y Mejora de Procesos). Este, dio inicio en las unidades administrativas
certificadas en dicha norma, para posteriormente pasar a formarse como Evaluadores del Premio
INTRAGOB a traveés de la oficina del Premio Nacional de Calidad (PNC).

El nimero de servidores publicos que han recibido capacitacion en gestion de la calidad es amplio,
sin embargo el considerado altamente capacitado por la Dependencia asciende a mas de 690

personas reportadas dentro de los procesos certificados bajo la norma ISO 9001:2000.

Actualmente se cuenta con personal formado como Evaluador del Premio INTRAGOB y que
colaborara con la oficina del PNC para el ciclo 2004. Dicho personal es responsable dentro de la
Subsecretaria de Administracion y Finanzas de la evaluacién del grado de madurez y avance de

los distinto criterios del Modelo INTRAGOB en la Dependencia.

La Dependencia ha capacitado a mas de 20,000 trabajadores de la salud a nivel nacional sobre
herramientas de mejora de la calidad de los servicios de salud. En las entidades federativas se ha
impulsado y capacitado en un modelo de gestién de calidad que promueve la implantacion de las
mejores practicas en la prestacion de servicios de salud. Para promover este propdsito, por

primera vez, la Secretaria de Salud ha implementado en el Sector Salud el Premio Nacional de
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Calidad como mecanismo para incentivar el desarrollo y madurez del modelo de gestion en las

actividades sustantivas de la Dependencia.

4.16 Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social (STPS)

La Secretaria del Trabajo es la dependencia encargada de “vigilar la observancia y aplicacion de

las disposiciones emanadas del Articulo 123 de la Constitucion, la Ley Federal del Trabajo y sus

reglamentos.

»190

La Misién de la Secretaria; °*

Vision:

"Conducir con justicia y equidad la politica laboral nacional que propicie el bien comun".

La Secretaria promueve con innovacion y eficacia una cultura, una legislacion e
instituciones que impulsan el trabajo de las mexicanas y los mexicanos como expresion de
la dignidad de la persona humana, para su plena realizacién y para elevar su nivel de vida y
el de su familia; promueve el empleo digno libre de riesgos, asi como la capacitacién para
la productividad y la competitividad; coadyuva a disminuir las graves desigualdades
sociales, impartiendo justicia laboral para mantener el equilibrio entre los factores de la
produccién, a fin de contribuir a generar un desarrollo econémico dindmico, sostenible,

sustentable e incluyente.

192

México cuenta con la cultura laboral que propicia el bienestar y el bien ser de sus
habitantes, por la que el trabajo productivo es un medio para el desarrollo integral de las
personas, y los trabajadores de México tienen un nivel de vida acorde con su dignidad

humana

Objetivos Rectores:'*?

1. Cultura laboral

19 Articulo 40 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de
diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.

191

Pagina Institucional de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social: www.stps.gob.mx, consultado en

noviembre de 2006.

192
193

[dem.
Idem.
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e Fortalecer la Nueva Cultura Laboral que promueva el trabajo como expresion de la dignidad
de la persona humana, para su plena realizacion y para elevar su nivel de vida y el de su
familia

2. Reforma legislativa laboral

¢ Impulsar una reforma laboral que propicie la justicia y el equilibrio entre los factores de la
produccién, a fin de contribuir a generar un desarrollo econémico dinamico, sostenible,
sustentable e incluyente que conduzca al bien ser y el bienestar de las personas.

3. Modernizacion de las instituciones laborales

e Promover la modernizacién de la STPS, con el objeto de brindar un mejor servicio en el

marco de la Modernizacion de la Administracion Publica Federal.
4. Modernizacion Sindical

e Promover la modernizacién sindical, a través de la conduccién de la politica publica laboral,

gue garantice el respeto a la autonomia y democracia sindical.
5. Ambito Internacional

e Mantener y profundizar la presencia de México en el ambito laboral internacional, con el
objeto de que haya consistencia entre los intereses nacionales, su legislacién laboral y los
convenios internacionales suscritos por el gobierno mexicano, a fin de procurar mejores

condiciones de trabajo.

Dentro de los trabajos en materia de certificacion de procesos bajo la Norma ISO 9000, se
identifican 69 procesos certificados y la participacion de 542 funcionarios de diez areas
estructurales de la dependencia. De esta manera, la Secretaria mantiene la certificacién de trece
procesos de alto impacto, en lo concerniente a la capacitacién para el trabajo, el Servicio Nacional
de Empleo, Chambanet, asi como difusion en materia de promocion del empleo. Como
fortalecimiento de la planeacion de la dependencia se certificaron 29 procesos estratégicos en
materia del manejo de los recursos materiales y financieros de la dependencia, asi como la
certificacion de 27 procesos de soporte que fortalecen los trabajos de los propios procesos de alto
impacto de la Secretaria.
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Los procesos certificados de la dependencia, son los siguientes:

Cuadro 4.19 Procesos certificados en la STPS

Area No. Proceso de Alto impacto Procesos estratégicos No. Procesos de soporte Personall
1 |Programa de Apoyo a la capacitacidn 1 |Recursos Humanos
2 Capacitacidn  Técnica y Formacidn  en 2 Recursos  Materiales v Semicios
Desarrollo Humano Generales
3 [Registro de obligaciones legales 3 [Crédito Externo
DGC 4 |Semicio del Centro de informacian 4 |Control Presupuestal 74
5 Coordinacion de Planeacidn, Registro e
Informacian
B [Anilisis y Registro de Resultados
7 |Analisis v Desarrollo de Tecnologia
1 |Administracion de Oficialia de Partes
DGRMSG 2 [Mantenimiento del Pargue Yehicular
3 [Servicio de Adguisiciones
1 Supervision del Servicio Nacional de Empleo
DGPL Planeacidn, seguimiento y evaluacian 29
2 |Acceso a lainfarmacidn plblica gubemamental
Direccidn Gral. de
[oveStiGaciony; ! Calculo del incremento salarial contractual de jurisdiccion
estadisticas del trabajo federal
Delegacidn Federal del
Trabajo en Baja
Califarnia MNore Sisterna de Gestidn de Calidad
1 |Operacidn Presupuestal Gestidn de Recursos
2 |Programatico Presupuestal Capacitacidn
BEL 3 |Cuenta Piblica b
4 |Operacidn del Presupuesto
1 |Promocidn y difusidn 1 |Fortalecimiento interinstitucional 1 |Sisterna de Gestidn de la Calidad
Sensibilizacién y capacitacidn 5 Proceso de la Direccidn General responsabilidad de la 2
alta Direccidn Satisfaccion del Cliente
3 |De la subdireccion de impulso a la equidad 3 [Auditoria Interna
DGEG P Seguim?ento y medicidn de los procesos *®
2 ¥ semicios
5 Control  de  producto  y  sewicio no
confarme
B [Mejora continua
Coordinacién de proyectos 7 |Analisis de datos
1 Administracion  y  Contral de la Pagina Administracién de la informacidn y sopaorte. Sistema de
Chambanet Informacidn del Senicio Nacional de Empleo SISNE Control de Gestidn
5 Elaboracidn, edicion vy distribucidn  del Atencién & usuarios del programa de trabajadores
peridgdico "Mi chamba" agricolas temporales México- Canadd Liberacidn v comprobacidn de recursos
3 Andlisis,  difusidn vy orientacion  de  la Planeacidn, seguimiento y evaluacidn de universos de Gestion de recursos, hurnanos,
informacion ocupacional proyectos y metas de la STPS materiales y financieros
3 Gestidn de la inversidn productiva Supenvigidn, control y apoyo técnico a los Servicios
CGE Estatales de Empleo
Administracion  y control del Centro de
5 |Atencidn  de llamadas & usuarios  del Elaboracian del Informe  trimestral del emplea, la
proyecto Chambatel en el D.F. ocupacidn y los salarios en Mexico
g Sistema de Capacitacidn para el empleo g Atencidn de requerimientos de infarmacion estadistica del
sector laboral
Administracion  y  actualizacion  del  sistema  de
i informacidn labaral
1 |Presupuesto 1 |Eventos de bienestar social
2 [Mdmina 2 [Centro de Desarrollo Infantil
3 3 Gestion de recursos, hurmanos,
Servicios al personal materiales y financieros
4 |Organizacidn 4 [Control y evaluacion
DGDH 3 [INTRAGOB 5 |Planificacidn del SGC 328
B |Prestaciones y servicios adicionales
7 |Administrativo laboral
g |Reclutamiento y seleccidn
9 |Evaluacion del desempefio
10 |Formacidn del personal
TOTAL DE EMPLEADQS 542

Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la Secretaria de Trabajo y

Prevision Social
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4.17 Secretaria de la Reforma Agraria (SRA)

Las principales atribuciones del la SRA, se determinan en el marco de la aplicacion de los

preceptos agrarios, emanados del Articulo 27 constitucional.**

Mision

Vision:

de la Secretaria de la Reforma Agraria:

“Proporcionar certeza juridica en la tenencia de la tierra a la poblacién objetivo, a través del
impulso al ordenamiento territorial y la regularizacién de la propiedad rural, asi como
elaborar politicas publicas que fomenten el acceso a la justicia y al desarrollo agrario
integral, mediante la capacitacion permanente y la organizacion de los sujetos agrarios
como entes fundamentales del primer eslabon del proceso productivo nacional, para
coadyuvar en las acciones sociales que propicien bienestar en el medio rural, con el

consecuente cuidado en la preservacion del medio ambiente y recursos naturales.” *%°

“Una poblacién rural integrada al desarrollo econémico nacional e internacional, preparada
para ejercer sus derechos de propiedad sobre la tierra con plenitud, donde todos los sujetos
agrarios estén capacitados para organizarse, asociarse y aprovechar las oportunidades que
implica la certeza juridica en el medio agrario, en un ambiente de armonia y procuracion de
justicia pronta, con acceso permanente a nuevas oportunidades de ingreso y bienestar
acordes a las potencialidades regionales, apoyados por instituciones agrarias modernas y
actualizadas, disefiadas para adecuarse a los requerimientos de la actualidad. Todo ello
garantizado con la ejecucion de programas de ordenamiento territorial, capacitacion y
organizacion agraria, desarrollo agrario integral y desarrollo urbano ordenado, asi como de

acceso al financiamiento y a los mercados de tierras.”*%

194

Articulo 41 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006

195

2006.
196

Pagina Institucional de la Secretaria de la Reforma Agraria: www.sra.gob.mx. Consultada en agosto de

idem

173



Objetivos:**’

VI.

Ordenar y regularizar la propiedad rural, otorgando seguridad juridica y certidumbre
documental en la tenencia de la tierra a los agentes y sujetos del sector rural, dando
vigencia al Estado de Derecho en México.

Disminuir la incertidumbre y fomentar la convivencia armonica de quienes habitan le campo
mexicano, para lo cual se procurara justicia agraria rapida y expedita, privilegiando la
conciliacion de intereses en la solucion de conflictos.

Capacitar y organizar a la poblacion rural, para promover su integracion al desarrollo
productivo del pais, y propiciar que sus derechos de propiedad de la tierra, se traduzcan en
un mejor nivel de vida.

Impulsar la integracion productiva de los sujetos agrarios para crear nuevas y mejores
posibilidades de ingreso y bienestar acordes con las potencialidades regionales.

Prevenir y abatir practicas de corrupcion e impunidad e impulsar la mejora de la calidad en
la gestion publica.

Promover condiciones que alienten y favorezcan una participacion ciudadana intensa,
responsable, comprometida, informada y critica, en torno a asuntos de interés publico que

dé lugar a un gobierno de y para los ciudadanos.

Estrategias:

¢

Otorgar seguridad juridica en la tenencia de la tierra, para contribuir al desarrollo
sustentable del campo mexicano.

Preservar el Estado de Derecho.

Promover la pronta, expedita y eficaz administracion de la justicia agraria.

Impulsar programas integrales de capacitacion y organizacion a los campesinos en el
territorio nacional.

Apoyar a los campesinos para que sean los principales beneficiados de la aportacion de
sus tierras al desarrollo urbano nacional.

Atender los acuerdos agrarios en materia de organizacion y fomento.

Apoyar la generacién de actividades productivas en el medio rural.

Reestructurar el sector de acuerdo a los nuevos retos.

197

idem.
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¢ Fomentar una nueva cultura en el servidor publico del Sector.

¢ Mayor interaccion con otras dependencias federales y estatales.

¢ Mejorar la calidad y disponibilidad de informacion del Sector.

¢ Desarrollar un sistema continuo y participativo que permita captar las necesidades e

iniciativas de la sociedad con respecto al medio agrario.

Cuadro 4.20 Procesos certificados en la SRA

Area Proceso Fecha

Ordenamiento y regularizacién de los terrenos baldios y nacionales.

Colonias agricolas y ganaderas. 20-Mar-02
Predios adquiridos por la  secretaria  de la reforma
DGOR agraria.
Expropiacién de bienes ejidales y comunales.
Observancia de la ley en materia de excedentes a
los limites de propiedad ejidal o de sociedades.
DGARMySG Aqu|S|c_|ones. 19-Dic-02

Inventarios.

UCA Audiencia campesina. 19-Dic-02
Seguimiento y control.
Desahogar expedientes en cumplimiento de

uTo resoluciones del poder judicial federal y de los tribunales. 18-Dic-03
Ordenes de ejecucion de resoluciones

presidenciales.

Expedicidn de copias certificadas.
Adecuacion anual de las reglas de operacion del fondo para el apoyo a 18-Dic-03
DGAJ proyectos productivos (FAPPA) y la generacion de la base de datos del
no. De grupos autorizados para su apoyo por el comité técnico del
FAPPA.

Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SRA

La SRA como parte de los trabajos en materia de calidad ha realizado la certificacion de 13
procesos de cinco areas estructurales de la dependencia. Los procesos certificados de la
dependencia estan relacionados con los servicios de ordenamiento territorial agrario, servicios de
asesoria juridica y audiencia campesina. Se observa en el grafico anterior que se mantiene la

certificacion en dos de sus procesos referentes a la administracidén de los recursos materiales.
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4.18 Secretaria de Turismo (SECTUR)

Las atribuciones de la SECTUR se determinan a través de la implementacion y formulacion de la

conduccién de la politica de desarrollo de la actividad turistica nacional.*?®

Vision: '

“En el afio 2025 México sera un pais lider en la actividad turistica, ya que habra diversificado sus
mercados, productos y destinos y sus empresas seran mas competitivas en los &mbitos nacional e
internacional. El turismo sera reconocido como pieza clave en el desarrollo econémico y su
crecimiento se habra dado con respeto a los entornos naturales, culturales y sociales,
contribuyendo al fortalecimiento de la identidad nacional”. La vision plantea el desarrollo de un
nuevo modelo de desarrollo turistico “acorde con las tendencias del mercado y también con la

necesidad de un mas equitativo sistema de distribucién de la riqueza”.

Mision:?%®
“Conducir el desarrollo turistico nacional, mediante las actividades de planeacion, impulso al
desarrollo de la oferta, apoyo a la operacion de los servicios turisticos y la promocion, articulando

las acciones de diferentes instancias y niveles de gobierno”.

Ejes Rectores:

1) Turismo, Prioridad Nacional
2) Turistas Solamente Satisfechos
3) Destinos Sustentables

4) Empresas Competitivas.

Objetivos Sectoriales:

Eje Rector 1: Turismo Prioridad Nacional

1) Disefar e impulsar una politica de estado en materia turistica
2) Consolidar la generacion y difusién de la informacién que fortalezca al sector turistico

3) Impulsar la mejora regulatoria

198 Articulo 42 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, Diario Oficial de la Federacion 29 de

diciembre de 1976. Ultima reforma publicada DOF 02-06-2006.
izz Pagina Institucional de la Secretaria de Turismo. www.sectur.gob.mx. Consultado en octubre de 2006
idem
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4) Modernizar y profesionalizar la administracion publica del turismo

5) Aprovechar las ventajas de la insercion a la globalidad.

Eje Rector 2: Turistas Solamente Satisfechos

6) Fortalecer la promocion turistica
7) Ampliar la cobertura de servicios de informacion, seguridad y asistencia turistica
8) Mejorar la calidad de los servicios turisticos

9) Impulsar el desarrollo del turismo doméstico.

Eje Rector 3: Destinos Sustentables

10) Apoyar el desarrollo turistico municipal, estatal y regional
11) apoyar el desarrollo sustentable del turismo
12) fomentar la oferta turistica

13) favorecer la dotacion de infraestructura en apoyo al turismo.

Eje Rector 4: Empresas Competitivas

14) Fortalecer la modernizacion de las Pymes turisticas
15) Desarrollar productos turisticos competitivos.

Actualmente se encuentran 9 procesos certificados bajo la Norma 1ISO 9000

Cuadro 4.21 Procesos certificados en la SECTUR

No. Proceso Fecha Personal | Impacto

1 | Adquisiciones: Es el proceso que opera y garantiza las adquisiciones de | Febrero de 32 Interno
bienes materiales y servicios profesionales y técnicos en la dependencia, 2003
conforme a la legislacién y normatividad vigentes.

2 | Data Tur: Es el proceso a través del cual la Secretaria de Turismo pone a su | Noviembre 12 Interno y
disposicién de los agentes del sector turistico, informacion estadistica| de 2003 externo
confiable, oportuna y pertinente, en virtud de su incidencia en los procesos
de planeacion y de toma de decisiones publicos y privados.

3 | Normalizacién y certificaciéon: Es el proceso que asegura la elaboracion y | Diciembre 5 Externo
revision de normas oficiales mexicanas, la aprobacion de Unidades de| de 2003
Verificacion y Organismos de certificacion y el mantenimiento de la
aprobacién de Unidades de Verificacion y Organismos de Certificacion, en
materia turistica.
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Cuadro 4.21 Procesos certificados en la SECTUR (continuacion)

No. Proceso Fecha Personal | Impacto
4 | Elaboracién de némina: es el proceso mediante el cual opera la némina de | Diciembre 22 Interno
personal y aplica la legislacion y reglamentacién vigente que la regulan. de 2004
5 | Formacién empresarial a MPyME's: es el proceso de formacion a MPyME’s | Junio de 5 Externo
y tiene como objetivo de impulsar e instrumentar programas para mejorar la 2005
calidad de este tipo de organizaciones, que permitan un impacto positivo en
la prestacion de sus servicios, contribuyendo a la integracion mas eficaz en
las cadenas productivas y coadyuvando a consolidar los destinos con
servicios turisticos de calidad.
6 |INFOTUR- CIAT: es el proceso mediante el cual la Secretaria de Turismo | Junio de 37 Externo
brinda sin costo, a los nacionales y extranjeros, informacién y orientacién 2005
sobre los destinos atractivos y servicios turisticos en cuatro modalidades: 1)
atencion telefonica; 2) atencion personalizada; 3) reservacion de hospedaje;
4) atencion por correspondencia.
7 | Acreditacién de guias turisticas: es el proceso mediante el cual las personas | Junio de 12 Externo
fisicas pueden acreditarse como guias de turistas ante la Secretaria de 2005
Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece la normatividad
aplicable.
8 | Registro nacional de Turismo: es el proceso que tiene por objeto inscribir | Junio de 3 Externo
voluntariamente a los prestadores de servicios turisticos, cumpliendo con la 2005
normatividad aplicable con el fin de poder proporcionar mejor servicio y
proteccion a los turistas, tanto nacionales como extranjeros.
9 | Centro de documentacion: es el proceso de la Unidad de informacién que | Junio de 5 Externo
opera de manera abierta al publico, que cuenta con material especializado 2005
en turismo y que es un canal de informacién oficial de la dependencia que
brinda informacién al puablico en general.
Total de empleados 133

Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por la Unidad de Enlace para la Transparencia de la SECTUR
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Capitulo V: Anélisis general de los procesos certificados

Este capitulo tiene como objetivo sistematizar la informacion de campo obtenida de las Secretarias
de Estado de la Administracion Publica Federal. Para el andlisis de la informacion se presentaran
los resultados generales de los avances en materia de incorporacion de Sistemas de Calidad 1SO
9000 en las Secretarias. De igual manera, se han identificado los niveles de innovacion en materia
de la implementacion de sistemas de calidad, estos niveles referenciales, tienen como finalidad
interpretar los resultados de la investigacion para ubicar estructura, personal, funcionalidad y
comportamiento generado en la implantacion de modelos ISO 9000 de manera general en las

Secretarias de Estado.

5.1 Resultados generales por Secretaria

Conforme a la informacién proporcionada por las Secretarias de Estado de la Administracion
Publica Federal, se observa la certificacion de 750 procesos en ISO 9000 y sus distintas versiones
de los 1,848 procesos reportados por la Oficina de la Presidencia para la Innovacion y Calidad
Gubernamental.

201 |os procesos en los que se establecieron sistemas de gestion de calidad, conforme a los
lineamientos generales de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno; el modelo de calidad
INTRAGOB; vy, el Programa de Innovacion y Calidad Gubernamental, se llevaron bajo acciones de
seguimiento y control por cada Secretaria de Estado.

Los resultados de la certificacién de procesos en la Administracion Publica Federal, demuestran
que las Secretarias de Estado, certificaron cuando menos un proceso en el ambito de su
organizacion interna, siendo la Secretaria de Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacién

(SAGARPA) la méas importante en este sentido, a través de sus organismos desconcentrados®®

2! Este dato contempla la certificacion de Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal,
en las que se encuentran, entre las mas destacadas: PGR, CFE, PEMEX, IMSS e ISSSTE. Dato consultado
en www.innova.gob.mx, agosto de 2006.

292 | os organismos de la dependencia son los siguientes: ASERCA (Apoyos y Servicios a la
Comercializacion Agropecuaria); FIRCO (Fideicomiso de Riesgo Compartido); INIFAP (Instituto Nacional de
Investigaciones Forestales, Agricolas y Pecuarias); SENASICA (Servicio Nacional de Sanidad, Inocuidad y
Calidad Agroalimentaria): Sistema Producto Café; SIAP (Servicio de Informacién y Estadistica
Agroalimentaria y Pesquera); PRONASE (Productora Nacional de Semillas); INCA (Instituto Nacional para el
desarrollo de Capacidades en el Sector Rural, A.C.); PRONABIVE (Productora Nacional de Bioldgicos
Veterinarios); CONAPESCA (Comision Nacional de Acuacultura y Pesca); SNICS (Servicio Nacional de
Inspeccién y Certificacion de Semillas); Instituto Nacional de Pesca; CICOPLAFEST (Comisién
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gue realizan acciones a través de los programas referentes de apoyo al campo. En este tenor,
referente a la prestacion de servicios a privados por parte de la SAGARPA, se resalta la presencia
de las delegaciones en las entidades federativas, los estados de Aguascalientes y Baja California

mantienen 73 de procesos certificados.

Otra dependencia que implanté un gran nimero de modelos de calidad en sus procesos (133), a
través de la Norma ISO 9000, fue la Secretaria de Educacién Publica (SEP), que demuestra la
cobertura nacional que tiene por su importancia en la prestacion de servicios educativos, a través
de la certificacion de procesos a nivel nacional, resaltando la participacion de 21,188 servidores

publicos que se involucran en la atencién de algun servicio de la Secretaria.

En orden de importancia, las Secretarias de Salud (SSA), Transportes (SCT), Trabajo (STPS) y
Funcion Publica (SFP) realizaron significativamente certificaciones en los procesos internos de sus
propias dependencias. Cabe resaltar que como funciones elementales del Estado, los procesos
concernientes a Salud y Educacién son basicos para la legitimacion de los gobiernos, aunque los
modelos 1SO 9000 no se enfocan a certificar y legitimar a los gobiernos de cara a sus ciudadanos,
si fortalecen las areas y procesos en los que se realizan las funciones del sector pablico. De igual
manera, la participacion de los servidores publicos en los procesos de cambio y mejora son

fundamentales para la efectividad de las politicas publicas.

A través del modelo de Innovacion y Calidad Gubernamental se buscé innovar a la Administracion
Plblica Federal con base en principios como calidad, transparencia, rendicién de cuentas,
efectividad, etc. Estos principios de organizaciones de gobierno respondieron a la iniciativa de la
Presidencia de la Republica de conformar cuadros de calidad, parecidos al enfoque organizacional
de la empresa privada. En este sentido, las caracteristicas propias de las organizaciones
gubernamentales enfrentaron resistencia al cambio y a la innovacion de la propuesta de la

Presidencia.

Como se puede observar en el siguiente cuadro, las dependencias tuvieron el compromiso de
certificar una 0 mas é&reas y procesos, conforme a los lineamientos de la Presidencia de la

Republica.

Intersecretarial para el Control del proceso y uso de Plaguicidas, Fertilizantes y Sustancias Tdxicas); v,
FORMA (Fideicomiso para el Mercado del Azucar). Consultado en www.sagarpa.gob.mx, diciembre de 2006.
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Gréafica 5.1

Total de procesos certificados por dependencia
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Fuente: Elaboracién propia con informacién proporcionada por las Unidades de Enlace para la Transparencia. Informacion actualizada a
Julio de 2006

5.2 Niveles de innovacion para la calidad en las Secretarias de Estado

Para poder comprender la innovacion a través de la implantacion de sistemas de calidad en la
Administracion Publica Federal, se identificaran los elementos necesarios para determinar el grado
de implantacién de los enfoques de calidad en la Norma 1SO 9000, mediante los siguientes niveles

de andlisis de la innovacion en las organizaciones:

a) Nivel funcional de la innovacion. Este nivel de innovacién se entenderia como el “hacer
nuevas cosas”, Nnuevos procesos, que no tenian antecedentes en la organizacién analizada
y que generalmente surgen de la dindmica del contexto (competencia, dinamismo
tecnoldgico, nuevas disposiciones gubernamentales, etcétera).

b) Nivel estructural de la organizacion. En este nivel se entienden nuevas formas

organizativas, no convencionales, de organizacion de recursos (materiales, técnicos,
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humanos), es decir, nuevas articulaciones de los elementos organizacionales, un nuevo
orden de referencia para la toma de decisiones. Aqui cabria mencionar que el concepto de
estructura no se refiere estrictamente al ambito formal o a la representacion normativo-
legal, sino a la estructura real de los procesos de toma de decisiones, independientemente
de su correspondencia con la estructura formal.

¢) Nivel comportamental de la innovacion. Este nivel se refiere a las expectativas individuales,
la modificacion de patrones de conducta, los nuevos arreglos organizacionales entendidos
como rearticulaciones en la red de influencias, alianzas, coaliciones en estructuras de
poder amorfas y disimbolas entre actores.

d) Nivel racional de la innovacién. Es aquel en el que las complejas vinculaciones entre el
contexto y la organizacion, en su mutua dependencia y efectos reciprocos, procrean
necesidades y factores innovadores, donde éstas reconfiguran incluso la relaciéon con las

redes de actores externos y las agencias de poder e influencia que las enmarcan. ?*
5.2.1 Nivel funcional de la innovacion

De las certificaciones e innovaciones en materia de calidad, en lo referente al nivel funcional de la
innovacién, se observa que en los procesos certificados por las Secretarias de Estado no se
establecieron nuevas formas de realizar las cosas, en sentido juridico - normativo, sino que
conforme al marco juridico vigente se fortalecio la planeacion de los procesos. En este aspecto, lo
gue se demuestra en este nivel de andlisis es la innovacion en materia de las acciones que realiza
el gobierno, conforme a lo estipulado por la ley o programa. La dimensién politica de las politicas y
programas en materia de innovacion y calidad implementadas por el gobierno del presidente
Vicente Fox, cobraron una importancia significativa al establecerse en un periodo de transicion

para México, el énfasis de la innovacion cobro relevancia en el discurso politico.

Las lineas de accion que determinaron la implantacion de modelos ISO 9000 en las secretarias
estuvieron enmarcadas en el contexto del Modelo para la Innovacién y Calidad Gubernamental, la

Agenda de Buen Gobierno y el Modelo de Calidad Intragob.

En este sentido, el Modelo de Innovacion y Calidad Gubernamental, fue presentado al inicio del
mandato del Presidente Vicente Fox como una medida estratégica para proporcionar a las

dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal, las lineas de accion necesarias

203 Arellano; David y Cabrero; Enrique. “Andlisis de innovaciones exitosas. Una propuesta metodoldgica.

Gestion y Politica Pablica, v.11, No. 1, pp. 67-68
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para el establecimiento de acciones encaminadas a mejorar la organizacion interna de cada

dependencia y entidad.

Dentro de los lineamientos generales del Modelo de Innovacion, se instauré la Red de Calidad del
Gobierno Federal, como el mecanismo para dar seguimiento a la implantacion de sistemas de
calidad en la Administracion Publica Federal. En este contexto, la Red de Calidad del Gobierno
Federal, busco estar integrada por “representantes del mas alto nivel de todas las secretarias de
estado y también de las entidades mas importantes del gobierno: como Petréleos Mexicanos
(PEMEX), la Comision Federal de Electricidad (CFE), el Instituto Mexicano del Seguro Social

(IMSS), entre otras.”?%*

Como parte de los trabajos realizados de la Red de Calidad del Gobierno Federal se instauré el
enfoque a las Best Practices, en donde se instituyd la Semana Nacional de Calidad de la
Administracion Publica, en sus versiones Federal y Estatal para incentivar y reconocer las
practicas exitosas del Gobierno. En este mismo contexto, el Premio Intragob e Innova se
consolidaron como las preseas mas importantes en el reconocimiento a la innovacién y calidad

gubernamental.
5.2.2 Nivel estructural de innovacion

Por su parte el nivel estructural de innovacién, hace referencia a las formas y modos en los que se
fortalecen los procesos de planeacion y administracion de los recursos; en este aspecto, la Norma
ISO 9000 sefiala la necesidad del establecimiento de comités de calidad para el mantenimiento y
mejora de los procesos certificados; determinando estructuras para la innovacion de los procesos

certificados.

En este sentido, las areas certificadas el gobierno federal, realizaron la documentacién de los

siguientes procedimientos para garantizar y comprobar el grado de madurez de los sistemas de

calidad?®:

294 Entrevista con el Ing. Julidn Adame M., coordinador de la Red de Calidad del Gobierno Federal. “La Red

de Calidad del Gobierno Federal y sus perspectivas de Crecimiento,” publicado en Boletin IEE, julio- agosto
del 2002. Consultado en Instituto de Investigaciones Eléctricas http://www.iie.org.mx/. Fecha de consulta
marzo de 2007.

205 yéase pagina 68 del presente documento.
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Definicién de la politica y objetivos de la calidad
Manual de la calidad

Seis procedimiento documentados:
Control de documentos

Control de los registros

Auditorias internas

Control de productos no conformes
Acciones correctivas

Acciones preventivas

4. Documentos

5. Registros.

whN e

~Poo0OTp

Por otra parte, se observa que dichas estructuras y procedimientos documentados no estan
incluidos en los manuales de organizacion de las dependencias; sino que se crearon para la
funcionalidad de los sistemas de manera paralela, lo que debilita el grado de implantacion y
profundidad de los comités de calidad, esto es, se crearon manuales para la calidad, sustentados
en el nivel de responsabilidad, no estableciendo las atribuciones en el marco reglamentario de las
dependencias. Por su parte, como se observa en el siguiente cuadro, la certificacién de centros de

trabajo en ISO 9000 alcanz6 sus niveles maximos durante el periodo 2000-2005.

Gréafica 5.2

Centros de Trabajo certificados con estandares internacionales 1SO 9000,
2000-2005

2000 2001 2002 2003 2004 2005

Fuente: Oficina de la Presidencia para la Innovacion Gubernamental. ;,Dénde estamos y hacia donde vamos en nuestra agenda de
buen gobierno? Informe de Resultados al 2005. p.21. www.innova.gob.mx. Consultado en junio de 2006.

La grafica anterior muestra el avance en la certificacion de areas estructurales de la Administracion
Publica Federal, en dénde se observa que para inicios del gobierno del Presidente Vicente Fox, se
contaba con 429 4reas estructurales certificadas, las cuales se fundamentaron en el Programa de

Modernizacion Administrativa, emprendido por la administracion de Ernesto Zedillo.
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5.2.3 Nivel comportamental de lainnovacion

En materia del nivel comportamental de la innovacién, se observa que en los centros de trabajo
certificados se realizaron ejercicios de diagndésticos para la identificacion de procesos de alto
impacto ciudadano, en los que se propicié la participacion de servidores publicos de todos los
niveles jerarquicos. Durante los procesos de diagndéstico se identificaron: mision, vision y objetivos
de la calidad con la finalidad de dar cauce a las exigencias de la certificacion en ISO 9000. Por otra
parte, la norma establece la necesidad de aptitud y actitud para las certificaciones por lo cual se
realizaron procesos de capacitacion en materia de Normas ISO 9000, también se llevaron a cabo
procesos de capacitacion en materia de capacidades gerenciales (trabajo en equipo, liderazgo,

negociacién, vision estratégica; etc.).

En este orden de ideas, un factor fundamental para la identificacion, implantacion y mantenimiento
de los procesos certificados en ISO 9000, es el concerniente al factor humano de las
organizaciones del sector publico de las Secretarias de Estado. Siendo éste el elemento
indispensable para el desarrollo efectivo de las politicas publicas. Evidentemente, el tiempo de los
servidores publicos para el logro de las certificaciones fue unas de las inversiones mas
significativas en materia del cumplimiento de la politica de calidad del Gobierno Federal. Para el
logro de este lineamiento fue indispensable realizar reuniones de diagndstico con el personal
involucrado, de todos los niveles jerarquicos. La grafica 5.3 muestra la participacion del personal
en algunas de las Secretarias de Estado, conforme a la informacioén proporcionada por cada una

de ellas.

Los procesos de capacitacién y certificacion emprendidos por las dependencias y entidades
determinaron la participacion del personal, sin distincion nominal, es decir, empleados de base y
confianza se integraron a los trabajos de certificacion en medida de las cargas internas de trabajo.
En este sentido la no — diferenciacion de responsabilidades y cargas de trabajo entre los mandos
medios de confianza y de base, asi como la situacién contractual con los sindicatos determinaron
el poco impacto e interés en la participacién del proceso de certificacion, asi como la respectiva

resistencia al cambio organizacional.
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Grafica 5.3

Total de personal participante en los procesos certificados bajo la Norma ISO 9000 de la

Administracion Publica Federal
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Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por las Unidades de Enlace para la Transparencia. Informacion actualizada a
Julio de 2006

Conforme a la informacion de campo obtenida de las Secretarias, el resultado de los funcionarios
participantes en alguna fase de los procesos certificados fue de 37, 180 funcionarios, resaltando
gue en la Secretaria de Educacion Publica, por su cobertura a nivel nacional, se involucran 21,188
funcionarios en los procesos certificados, seguido de la Secretaria de Comunicaciones y

Transportes con 3, 500.

Cabe hacer mencién, el desarrollo organizacional en esta materia, implicé aspectos significativos
de resistencia al cambio, debido a las actividades y responsabilidades adquiridas de manera
extraordinaria, aunado a funciones cotidianas de los servidores publicos. Ademas, que los
incentivos morales o materiales para el logro de las certificaciones, no fueron un elemento
presente, ni de estimulo mismo para la implantacién y certificacion de los procesos. Como medida
a este aspecto, la Secretaria de la Funcion Publica emiti6 la Norma para el otorgamiento del
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Reconocimiento a la Calidad en el Servicio Publico (RECASEP)**®

gue contemplé remunerar al
personal con el 5% (cinco por ciento) de la percepcion bruta trimestral, medida que sélo fue
aplicada para el afio 2004, en virtud que los recursos para este estimulo dependian de la
aprobacién directa del Presupuesto de Egresos de la Federacién, asi que los estimulos morales

fueron responsabilidad de cada Secretaria de Estado llevarlos a cabo.
5.2.4 Nivel racional de la innovacion

En materia del nivel racional de la innovacion, las Secretarias de Estado contemplaron la
certificacion de procesos de alto impacto ciudadano, aunque en general se observa que se
realizaron mas certificaciones concernientes al fortalecimiento interno de las Secretarias mediante
la certificacion de procesos adjetivos en materia de gestion de recursos humanos, materiales, y
tecnoldgicos. Se buscaba que con las certificaciones otorgadas a través de un reconocimiento
internacional, se consolidara la imagen publica de la Secretarias de Estado, esto conllevé a
establecer mas importancia a la certificacion que a los resultados mismos de las Secretarias de
Estado, ya que la evaluacion y el proceso de certificacion real para la legitimidad lo realizan los

usuarios, beneficiarios y clientes directos de las Secretarias de Estado.

La certificacion 1ISO 9000 en las dependencias y entidades de la Administracién Puablica Federal,
ha demostrado el fortalecimiento de los procesos al interior de las organizaciones, entre éstos se

identifican los siguientes®’:

1. Fortalecimiento de los procesos de planeacion internos y externos de las dependencias:
Mediante el enfoque a procesos, las areas certificadas realizaron acciones de identificar los
procesos internos y externos para la realizacion de sus acciones.

2. Establecimiento de perfiles para la calidad: A través de los procesos de sensibilizaciéon y
capacitacion se realizaron cursos especiales para la implantacién y mantenimiento de los
procesos certificados.

3. Reuvisidn del entorno interno y externos de las areas certificadas: Las areas estructurales
certificadas, tuvieron que revisar sus procesos al interior y exterior con la finalidad de

delimitar los alcances de los procesos a certificar.

2% | a Norma especificaba que los servidores publicos acreedores al reconocimiento fuesen aquellos que
participaron en los sistemas de gestidon de la calidad certificados en la Norma Internacional 1ISO-9000 o
certificaciones equivalentes. Secretaria de la Funcién Publica. Norma para el otorgamiento del
reconocimiento a la calidad en el servicio publico a los servidores publicos de las dependencias y entidades
de la Administracion Publica Federal Consultado en www.funcionpublica.gob.mx en enero de 2006.

27 Conforme a la informacién recabada en las Secretarias de Estado
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5.3 Los ocho principios de la gestion de calidad en las Secretarias de Estado

Con el objetivo de establecer el grado de similitudes y diferencias en la certificacién de procesos

en materia de 1SO 9000, a continuacién, conforme a los requisitos de la Norma I1SO se diferencian

las caracteristicas entre las organizaciones publicas de las Secretarias de Estado y las

organizaciones privadas, con fundamento en la informacion obtenida de la investigacién de campo

de la presente investigacion.

Cuadro 5.1 3 Los ocho principios de la calidad en las Secretarias de Estado

Requisitos de la

fundamento en el liderazgo politico.

Norma Organizacion Publica Organizacion Privada
ISO 9000
1.Enfoque al En las organizaciones publicas los clientes | Las organizaciones privadas
cliente existen de manera predeterminada a través de | pueden modificar sus procesos
la normatividad por las cuales son creadas. | conforme a los requerimientos del
Aunado a esto se diferencian los clientes de los | cliente  debido a que la
usuarios y beneficiaros. En este aspecto las | productividad esta basada en las
organizaciones publicas no pueden alinear sus | transacciones econdmicas
procesos y recursos al cliente no sin antes | establecidas por los clientes.
modificar la normatividad correspondiente.
2.Liderazgo Los liderazgos en las organizaciones publicas | Los liderazgos en las
son de tipo jerarquico burocratico con | organizaciones privadas estan

configurados de los duefios del
capital (accionistas) o a través del
mérito por los beneficios
conseguidos para la organizacion
(maximizacion de ventas, mejora de
procesos, etc.)

3.Participacion
del personal

La participacién del personal se establece a
través de niveles jerarquicos y por funciones
estructurales, existiendo la diferenciacion entre
personal de base y confianza, aunado a los
acuerdos que se determinan con los sindicatos
de la Administracion Publica Federal. La
participacion del personal se establece por las
capacidades y perfiles ya establecidos en las
estructuras, los procesos de capacitacion son
sometidos a procedimientos presupuestales.

Las relaciones del personal son de
manera vertical, por proyectos en
donde la participacion del personal
se fundamenta en los resultados y
los estimulos. Existe una
participacion del personal conforme
a capacidades y conocimiento, los
procesos de capacitacion son
conforme a las necesidades
organizacionales.
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Cuadro 5.1 3 Los ocho principios de la calidad en las Secretarias de Estado (continuacién)

Requisitos de la

Existen procesos preestablecidos para la
Administracion Pdblica, éstos estdn normados
estrictamente por el caracter legal, procesos
como administracion de recursos humanos y
materiales son regulados por las normas
presupuestarias.

Norma Organizacién Publica Organizacién Privada
ISO 9000
4.Enfoque a Enfoque a procedimientos conforme a la Ley | Enfoque a procesos establecidos
proceso Organica de la Administracion Puablica Federal por las necesidades

organizacionales.

Las organizaciones privadas
adecuan sus procesos conforme a
los resultados esperados

5.Enfoque de
sistema para la
gestion

La vision sistémica de lo procesos esta
establecida por los niveles jerarquicos, se
conforman grupos de poder entre las estructuras
de la burocracia en los que se diferencian
distintos fines tanto organizacionales como
politicos.

Al existir organizaciones basadas
en estructuras méas horizontales se
identifican acciones en conjunto
organizacional favoreciendo los
enfoques de sistema para la
gestion.

6.Mejoramiento
continuo

La mejora continua se da conforme a los
resultados de planes y programas en los que
incide en gobierno. El analisis de impacto de las
politicas estd sujeto a diversos actores que
inciden en los beneficios de las politicas. Los
desempefios institucionales son evaluados con
mayor énfasis en el desempefio presupuestal
que en el enfoque a resultados.

Las organizaciones establecen las
mejoras necesarias basadas en la
economia con la finalidad de
maximizar las ganancias se
reestructuran procesos, estructuras,
etc., con la finalidad de alcanzar los
objetivos planteados.

7.Enfoque
basado en
hechos para la
toma de
decisiones

La libertad para la toma de decisiones en el
gobierno depende del caracter estructural, por
los que las decisiones en las organizaciones
publicas, recaen en el ambito politico.

La toma de decisiones se basa en
los resultados, a mayor resultado
mayor liberad de decision.

8.Relacion de
mutuo beneficio
con los
proveedores

No existe. La relacion directa con los
proveedores de las organizaciones
gubernamentales es una de las partes mas
sensibles para la fiscalizacibn de acciones
presupuestarias de las organizaciones. En ese
sentido, los procesos de adquisiciones se
establecen por adjudicacién directa o a través de
la licitacion

Las organizaciones privadas
seleccionan de manera libre a sus
proveedores con el fin de minimizar
costos y maximizar utilidades. Se
determinan por la oferta y la
demanda del mercado.

Fuente: Elaboracién propia conforme a los resultados analizados de 18 Secretarias de Estado

Se observan las diferencias marcadas entre el sector privado y publico para la implantacién de

sistemas de calidad en las organizaciones gubernamentales, en este sentido, para José Juan

Sénchez, se identifican algunas dificultades del enfoque de la calidad en la gestion publica:
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¢ Se ha trasladado a un segundo plano la tarea de conceptualizar teéricamente el propio
enfoque, dejando sus términos sin definir y sus argumentos sumidos en una profunda
ambigtedad.

e Se trata de un debate que ha nacido en el seno de las organizaciones y que se ha
magnificado en todo momento de su caracter apolitico.

o El eje de la critica al enfoque de calidad se desarrolla en su caracter mimetizador de las

iniciativas de la gestion privada a la gestién puablica. 2%

Ante estas dificultades del modelo, se observa que los procesos certificados asi como la estrategia
de calidad del Gobierno Federal, el Modelo Innova, carecieron de los elementos tedricos para
profundizar en la certificacion de areas del propio gobierno federal. Paulatinamente, los procesos
certificados muestran, en esencia, que los programas prioritarios de las mismas dependencias no
fueron certificados al 100%, sino que se establecieron lineamientos por dependencia para la
certificacion de areas internas y en su caso algunas externas. Es este sentido y referente a la
conceptualizacion del modelo, éste fue implementado desde la Presidencia de la Republica, a
través de la Oficina para la Innovacion y Calidad Gubernamental, lo que jerarquicamente dentro
de la Administracion Publica Federal, beneficid en materia politica, aunque estructuralmente no
contaba con los recursos suficientes para mantener un control de seguimiento e impactos de los
procesos certificados. Asi, las propias Secretarias y Dependencias realizaron a cabo la
certificacion de sus procesos, incluyendo la inversién propia para el mantenimiento de los mismos,
lo que limita el caracter de control en la estrategia de gobierno, ya que la evaluacién quedo

ambigua.

5.4 El proceso de certificacién

Por otra parte, cada Secretaria de Estado realiz6 sus propios programas de implantacion conforme
a las caracteristicas presupuestarias de las mismas; en este rubro se contrataron empresas
nacionales e internacionales, indistintamente acreditadas para la certificacion en materia de ISO
9000. Los procesos de certificaciobn se vieron acompafados de procesos de capacitacion que
fueron responsabilidad de las certificadoras; lo que igualmente, debilit6 en la practica la
construccion de un modelo teérico que fortaleciera la implementacion de los sistemas de calidad.

Cabe resaltar que las empresas que realizaron la certificacién de procesos de la Administracion

2% 5anchez, José Juan. “La gestion publica como calidad en el servicio” en Revista Prospectiva. Agrupacion

Politica Nueva, A.C. Afio 6, Nim. 17. Noviembre de 2000. p. 27.
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Publica Federal, certificaban actos realizados por gobierno; por lo que serd necesario revisar la
legislacion internacional en la materia para determinar hasta qué grado una empresa con potestad
internacional puede certificar actos de gobierno, éstos son certificados y revisados por otros

medios como la legitimidad, la division de poderes y el propio voto ciudadano.

Como parte de la certificacion en el gobierno, se muestran a continuacion las principales empresas
certificadoras en México:

Ranking de certificadoras 1SO en México®®:

1.- CALMECAC: Calidad Mexicana Certificada

2.- BVQI: Bureau Veritas Quality International

3.- BSI: British Standards Institution

4.- QMI : Quality Management Institute

5.- SGS: Société Générale de Surveillance

6.- IMNC: Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacién, A.C.
7.- PJR: Perry Jonhson Registrars

8.- ABS: American Bureau of Shipping

9.- DNV: Det Norske Veritas

10.- TUV América: Technischer Uberwachungs Verein

11.- LGAI: Laboratorio General de Ensayos e Investigaciones

12.- UL de México: Underwriters Laboratories

13.- NORMEX: Organismo Nacional de Normalizacion y Certificacion
14.- AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
15.- ANCE: Asociacién de Normalizacién y Certificacion, A.C.

16.- LRQA: Lloyd's Register Quality Assurance Limited

17.- ATR: American Trust Register

18.- FACTUAL: EMA Factual Service S. C.

19.- 1QS; International Certification of Quality Systems

20.- INTERTEK: Intertek Testing Services de México, S.A. de C.V.
21.- TUV R. México: Technischer Uberwachungs Verein

22.- QSR: Quality Solution Register

23.- QS México: Quality Solutions

24.- ENTELA. Entidad Mexicana de Acreditacion

25.- SAl Global. Sistema de Administracion Integral.

299 The Quality Times. www.thequalitytimes.com. Consultado en diciembre de 2006.
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Dentro de la implantacion de modelos de calidad en la Administracion Publica Federal, asi como
en otros sectores y ordenes de gobierno, la calidad se convirti6 en un negocio para las empresas
certificadoras, siendo en México un campo atractivo para el proceso de iniciacion de certificacion
en I1SO 9000 y sus versiones, las empresas acreditadas a nivel nacional para llevar a cabo
procesos de certificacion obtuvieron a un magnifico cliente en el sector gubernamental, sobre todo
en el sector federal, siendo éste el que concentrara el mayor numero de licitaciones y
contrataciones directas por este rubro. Las empresas certificadoras para el gobierno emprendieron
los procesos de implantacibn en lo referente a diagnéstico organizacional, implantacion,
capacitacion y certificacion, cabe mencionar que el costo promedio de certificacién fue de 80 mil a

100 mil pesos?'?, dependiendo de la empresa contratada.

El modelo de Calidad INTRAGOB del Gobierno Federal, trajo como resultado la implantacion de
calidad en procesos de la Administracion Publica Federal, los beneficios proporcionados por la
certificacion en ISO 9000 para las dependencias y entidades no garantizan organizaciones mas

confiables y responsables en materia de calidad.

Es indispensable contar con modelos sélidos en los procesos que se realizan en la Administracion
Publica Federal pero es mas indispensable consolidar la legitimidad de las acciones de gobierno a
través de los resultados que den las organizaciones publicas, atendiendo a su responsabilidad

social e institucional de la razén de Estado.

219 Normex. Organismo Nacional de Normalizacién y Certificacion. http://www.normex.com.mx/noticias-

internacionales/, consultado en julio de 2006.
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Conclusiones

Mediante la presente investigacion se pudo contrastar el grado y avance de sistemas de
calidad total a través de la certificacion de la Norma ISO 9000 en las Secretarias de
Estado del sector central de la Administracion Publica Federal en el periodo 2000 — 2006,
sustentado en los Programas de Innovacién y Calidad Gubernamental; el Modelo de
Calidad INTRAGOB; vy, la Agenda de Buen Gobierno, surgidos como una propuesta para
el desarrollo institucional de las organizaciones gubernamentales con la finalidad de
demostrar la calidad de los procesos de gobierno en la prestacion de los servicios

publicos.

Para el desarrollo de la investigacion se documenté el proceso de globalizacibn como un
elemento que promueve e incentiva el cambio en los gobiernos nacionales y sus
consecuencias implicitas de cambio a través de los modelos de mejoramiento del sector

gubernamental.

Asi, se desarrollaron los principales modelos del mejoramiento de la funcién publica que
hoy en dia son fundamentados en su implantacion bajo el enfoque de la Gestién Publica.

Como parte de los objetivos de la investigacion se mostraron los cambios fundamentales
de la Administracion Publica Federal de México en la busqueda de la Calidad de los
servicios, con la finalidad de delimitar el marco institucional (leyes, reglamentos,
estructuras) referenciales que han permitido establecer mejora de procesos en la
Administracion Publica Federal para proporcionar los elementos fundamentales de la
certificacion de procesos bajo el enfoque de Sistemas de Administracion de la Calidad en

el sector gubernamental. Como resultado, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

-1-
En el contexto del proceso de globalizacion se han fortalecido los mecanismos para
gue los mercados de capitales internacionalicen sus ventas a través de los arreglos
y acuerdos econémicos mundiales, determinando un nuevo contexto basado en el

consumo global, alterando los modos de produccién y consumo de las economias
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locales. En este sentido, se ha planteado la Reforma de Estado y lineamientos
generales de politica econémica por entes internacionales como parte del proceso
de globalizacion, observando que los procesos de integracion econdémica y
expansionismo del mercado han dado como consecuencia cambios en el papel de
las instituciones gubernamentales con la finalidad de desregular las actividades

econdémicas de las empresas para garantizar un libre mercado.

Asi, el proceso de globalizacion ha traido consigo cambios en las estructuras de
gobierno, a través de las reformas al marco legal, fundamentadas en una vision
institucionalista de la economia y en los cuestionamientos de los limites y alcances
de la intervencion estatal, no sélo como administrador de las economias nacionales,
ademas de hacer caso a las demandas de un orden internacional exigente, ya que
la soberania de los gobiernos se restringe a favor de reglas econdmicas

automaticas o universales.

Ante el contexto global, los Estados nacionales han tenido que afrontar el
replanteamiento como interventores en la economia y sus respetivas capacidades
de gobierno, aunado a la responsabilidad politica en el manejo de los asuntos
publicos buscando legitimar las politicas publicas con la finalidad de propiciar la
gobernabilidad, respaldando sus acciones en instituciones capaces de afrontar la
problematica social generada por las crisis econOmicas como consecuencia del

proceso de globalizacion.

En este sentido, se ha buscado el fortalecimiento de los procesos de gobierno en la
administracion de los recursos publicos para lo cual, se han planteado e
implementado esquemas de profesionalizacion, transparencia y rendicidbn de
cuentas con la finalidad de garantizar la efectividad de sus acciones como medio de
respuesta ante una sociedad mas abierta y exigente que proclama resultados y
responsabilidad en el manejo publico en un contexto de apertura democratica y

mayor intervencion de la ciudadania en los asuntos publicos.
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De igual manera, la relacién entre el Estado y la sociedad ha dado cabida a nuevos
procesos de fortalecimiento democrético; el concepto de ciudadano ha generado
nuevos enfoques de interaccion en los que se da una participacion mas activa de la
ciudadania en los asuntos publicos en donde la calidad gubernamental en el sector
publico se conforma de ideologias adoptadas por los gobiernos que tienden a
buscar la flexibilizacion de las organizaciones gubernamentales para lograr el

adecuado manejo de los recursos escasos asi como la efectividad del mismo.

-2-
Como resultado de las nuevas tendencias propuestas para el cambio
gubernamental, la llamada Reinvencion del Gobierno, debido al debilitamiento del
modelo burocratico tradicional, en el que se justificé la incorporacion de técnicas
empresariales en el sector publico intentando fundamentar el cambio institucional
de las organizaciones publicas, buscando elevar la eficacia de los politicas publicas

en la busqueda de mejores resultados.

De igual manera, la Gestion Publica se ha identificado como un modelo para el
fortalecimiento del cambio de las organizaciones gubernamentales, a través de
aplicacion de técnicas desarrolladas en el mercado, a esto se ha cuestionado su
viabilidad por la falta de construccién teédrica, asi como por los rasgos eminentes de
pertenecer a modelos econdmicos en los que se basan las utilidades y ganancias

del enfoque privado.

Ante este hecho y la falta de capacidad politica para fundamentar un proceso de
cambio desde la perspectiva gubernamental, el enfoque gerencial se ha convertido
en la Unica propuesta para mejorar los procesos y resultados que se realizan en el
gobierno. Aunado a esto, los gerentes de las empresas, hoy en dia se han
convertido en los politicos, por ende, las ideas del sector empresarial en el gobierno
estan sujetas a las decisiones politicas mas que a los resultados mismos del

gobierno.
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Ante los procesos de privatizacion y desregulacion provocados por la crisis de los
ochenta, la administracion publica sufri6 cambios estructurales, al racionalizar los
recursos publicos provocados por la excesiva intervencion estatal en los rubros de

la economia, se construyo un modelo de gobierno gerencial.

Las técnicas de la Gestién Publica estan enfocadas a fortalecer los procesos por los
cuales las politicas publicas atraviesan para brindar resultados a la ciudadania, en
este tenor la aplicacion de técnicas como Planeacion Estratégica, Benchmarking,
Reingenieria de Procesos y Calidad Total plantean fortalecer los procesos de
planeacién y control de los recursos de los planes y programas de gobierno
dirigidos a los resultados que perciben los ciudadanos, buscando que las
organizaciones racionalicen sus recursos conforme a las metas planteadas en un

contexto de globalizacion y cambio estructural.

-3-

La filosofia de la Calidad Total, surgida en Japon, trajo consigo el posicionamiento
del cliente en los procesos de produccion y distribucion de bienes y servicios de las
empresas con la finalidad de elevar las ventas en un mundo de competitividad
mercantil. Asi, la calidad en el contexto internacional pareciera determinar una
relacion produccién- crecimiento econémico, en donde las principales potencias
econdémicas y los diversos sectores que la integran han propiciado la certificacion
de la calidad de sus servicios bajo estandares internacionales normados por la ISO
9000, siendo los paises como China, Italia y Japbn, entre otros, los mas
significativos en el rubro de la calidad.

En ese contexto, en México durante el periodo 2005 — 2006 se retiraron de la
economia mexicana 500 certificados ISO 9000 lo que esta determinando que las
empresas mexicanas y las areas gubernamentales no han justificado los beneficios
en las certificaciones en materia de calidad. A este respecto, las entidades

federativas mas representativas, en el contexto de las certificaciones de calidad,
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son el Distrito Federal, Nuevo Ledn y Estado de México lo que determina la

influencia de las entidades mas representativas de la produccién interna del pais.

- 4-
La Filosofia de la Calidad en el gobierno mexicano, durante la Administracion 2000-
2006 se realizé mediante el Programa denominado Modelo de Calidad INTRAGOB,
desprendido de la estrategia de Innovacion Gubernamental de la Presidencia de la
Republica. Este modelo, para el gobierno federal, buscé la implantacién de
sistemas de calidad para la “certificacion” de instancias acreditadas, con la finalidad
de establecer una imagen favorable de las instituciones conformadas por la
Administracion Publica Federal. Sin embargo, el Modelo de Calidad INTRAGOB y la
estrategia de innovacion gubernamental carecieron de los elementos teéricos en su
formulacién para la implantacion, al no disponer de recursos directos y lineamientos
especificos en materia de la trazabilidad de la estrategia entre las dependencias y

entidades.

Aunado a que la direccion del programa se realizo a través de un area de soporte
de la Presidencia de la Republica (Oficina de la Presidencia para la Innovaciéon y
Calidad), asi, con la tendencia de desaparecer esta area se dilucidarian los
objetivos y resultados en la implementacién al no existir una entidad controladora de
los procesos y la estrategia de gobierno. Estas acciones debieron estar,
estructuralmente, por sus funciones de mejoramiento administrativo en la Secretaria
de la Funcion Publica, dicha dependencia, acorde al marco normativo, tiene la
facultad de implementar programas de mejora administrativa en las dependencias y
entidades de la Administraciéon Publica Federal, asi como vigilar el cumplimiento
adecuado de los recursos (humanos, materiales y financieros) que incidieran en

incumplimiento del marco legal.

La certificacion de procesos de las Secretarias de Estado se situaron en un

mandato de orden politico, en el que la obtencién de un certificado de calidad
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estaba enmarcado en el compromiso de imagen publica, mas que un esfuerzo

encaminado al desarrollo institucional de las organizaciones.

En este contexto, la certificacion de procesos en las Secretarias de Estado de la
Administracion Publica Federal, no se gui6 bajo ciertos criterios de implantacion del
modelo. La estrategia de innovacion contemplé la certificacion de procesos de alto
impacto ciudadano, lo cual no esta establecido en el marco legal, ya que la Ley
Organica de la Administracion Publica Federal faculta un enfoque basado en los
procedimientos administrativos; pero la certificacion de los procesos en las
Secretarias de Estado, se fundamento en la certificacion de areas internas y, en su
caso, procesos que no incidian directamente en las funciones sustantivas del sector
publico. Demostrando asi, la debilidad conceptual y legal del modelo de innovacion
gubernamental, al no identificar las caracteristicas de los clientes, usuarios o
beneficiaros de los servicios publicos. En este orden de ideas, la certificacion de
procesos bajo el enfoque de la Norma ISO 9000 en el gobierno, se orientdé a

visualizar la mejora de los procesos internos.

-5-
A través de la certificacion de procesos de la Administracion Publica Federal se
fortalecieron aspectos organizaciones internos al realizar ejercicios de planeacion
estratégica, capacitacion, reingenieria de procesos, revision de los manuales de
organizacion, etcétera. De este modo, la calidad de las acciones de gobierno en su
entorno exterior no pueden ser certificadas por un organismo internacional; la
calidad de las acciones de gobierno estan determinadas por los resultados dirigidos
a la poblacién, asi como por la capacidad de gobierno que propicie la
gobernabilidad en un contexto de una sociedad democratica, demandante de

productos y servicios que impacten directamente en su calidad de vida.
La calidad del gobierno, desde la perspectiva cuantitativa no se refleja en el nimero de

procesos certificados bajo cualquier lineamiento nacional o internacional de calidad. La

calidad de gobierno refiere a aspectos de desarrollo econémico y social en donde se
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propicien las condiciones indispensables para legitimar las acciones de gobierno sustentadas
en la calidad de vida de sus ciudadanos. Por lo tanto, la calidad del gobierno es evaluada por
otros medios, y no por lineamientos internacionales, los elementos de evaluacion de la
calidad del Poder Ejecutivo estdn implicitos en aspectos referentes ya instalados en la
funcion publica realizados a través de las auditorias, o bien las evaluaciones politicas que
otorga el ciudadano con el voto en las elecciones, asi como el equilibrio institucional de los

poderes publicos.
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Anexol: Total de Certificados en el Mundo

Uil FA 8GR Dec. 2001 | Dec. 2002 | Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005
Mozambique 2 3 9 8
MNamibia 15 23 22
Nigeria 3 49 99 101
Oman 25 32 86 250 267
Pakistan 9% 186 464 695 2013
Palestine 13 18 29 27
Oatar 13 1 7 94 97
Rwanda 1 1
Saudi Arabia ] 13 247 304 642
Senegal 9 10 29 40
Seychelles 2 4 9 8
South Africa 87 401 2356 2486 3i1g
Sri Lanka 1 34 a0 148 244
Sudan 2 9 26 7 32
Swaziland 8 17 13 18
Syrian Arab Rep. 4 38 215 240 248
Tanzania 2 5 20
Toego 2
Tunisia 10 30 119 123 380
Turkmenistan 1
Uganda 7 3 120 47 45
g:.tr Z‘:::"a" M| 47| s | 19| 963
Uzbekistan 2 57
Yemen 4 6 9 12
Zambia 1 n 17 21
Zimbabwe 2 2 14 109 129
Total

Africa/West Asia 1079 | 4464 | 20124 | 31443 | 48327
Share in percent 243 2,67 404 476 6,22
No. of countries/ % 4 47 51 58

economies

Africa/

west ASIa Dec. 2002 | Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005
Afghanistan 1 3

Algeria 6 16 43 126 185
Angola 5 1 2 3
Bahrain 3 2 30 99 107
Bangladesh 6 49 182 570
Benin 1

Botswana 2 |l 8 7]
Burkina Faso 2
Cameroon 2 3 13
Cni:fral African n 304
Cote d’lvoire 4 9 35
Egypt 18 222 754 810 1326
Ethiopia 2 3
Gabon 1 2 3 3
Ghana 9 17 |l
Guinea 1
India 544 247 8367 | 12558 | 24660
Iran 37 16 470 3000 3090
Israel 33 408 5019 7280 7657
Jordan 34 112 278 293
Kazakhstan 21 16 174 229 320
Kenya 8 1 29 158 169
Kuwait N 7 25 1m m
Kyrgyzstan 4 5 f 9
Lebanon 14 27 62 154 167
Liberia 1
ﬂ?;’l"‘h“l r‘:;:" 1 2 4 6 35
Madagascar 3 b
Malawi 2 b 2 8
Maldives 1 1 1
Mali 2
Mauritania, 1
Islamic

Mauritius 3 32 93 212 202
Morocco 14 46 64 2% 403

Fuente: www.iso.org “The 1SO Survey of ISO 9001: 2000 Certificates-2005”
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Anexo 2: Total de Certificados en el Mundo

Central
and South
T T2 s T2 Dec. 2001 Dec. 2002 Dec. 2003| Dec. 2004 | Dec. 2005 Total
Argentina 03| 70| 1790 | 4149 | 5556 ::::,;':"ds“ﬂ' 580 | 34751 9303 | 17016 | 22498
Bahamas 5
Barbados 8 1 1 Share in percent 1.31 2,08 1,87 2,58 2,90
Belize 2 2 2 3 i
FY— 1 1 :‘:’o:::lz:t"“f s w3 » 7
Bolivia 10 40 88 104
Brazil 182 1582 | 4012 6120 | 8533
Cayman Islands . .
{United Kingdom)
Chile 15 92 340 924 1124
Colombia 87 728 222 4120 | 4926
Costa Rica 5 3 63 105 136 Dec. 2001 | Dec. 2002 | Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005
Cuba 3 3] 8 305 Canada* 704 | 2125 | 8454 | 9286 | 12503
Dominican Rep. 1 22 22
Ecuador 3 8 2 57 10 Mexico * 79 265 1437 | 3391 2890
El Salvador 1 3 7 34 40 USA* 1104 | 4587 | 30204 | 37285 | 44270
Grenada 1 1 1
Guatemala 3 7 18 25 30 .I. I
Guyana 1 3 N 8 ﬁta
Honduras 5 9 9 2 North America * 1887 | 6977 | 40185 | 49962 | 59663
Jamaica 1 1 3 12 10
Share in percent 425 417 8,07 7,57 7,68
z::i':le::ai::;erlandsj J = = J ' .
Nicaragua 6 9| »| :'fo:::l::t"“f 3 3 3 3 3
Panama 4 13 44 69 80
Paraguay 4 1 37 “ 146 * Data received from Quality Systems Update
Peru 16 82 141 205 193
Puerto Rico 2 26 33 55
Saint Ludia 4 2 4
Surinam 1
Trinidad/Tobage 6 52 60 64
Uruguay 4 116 200 325 478
Venezuela 14 4 201 299 437

Fuente: www.iso.org “The 1SO Survey of ISO 9001: 2000 Certificates-2005”
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Anexo 3: Total de Certificados en el Mundo

Dec. 2001|Dec. 2002 | Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005 MD«.NM Dec. 2002| Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005
Albania 1 p) 6 1 Slovakia 144 768 | 1148 | 2008 | 2050
Andorra 3 1 1 ] Slovenia 4 330 465 181 2114
Armenia 1 16 26 55 Spain 808 | 8872 | 31836 | 40072 | 47445
Bustria 700 | 1879 | 2800 | 3250 | 3368 Sweden 145 833 | 3107 | 4687 | 4744
Azerbaijan ) 203 213 Switzerland 1931 | 5060 | 8300 | 11549 [ 12413
Belarus 16 102 47 658 The Former
Belgium 19 | 1285 | 3167 | 4471 | 4810 Yugoslav Rep. 1 7 o 1
. of Macedonia
::::;::\::a 1 8 47 209 350 Turkey 72 911 | 3248 | 5000 | 10929
Bulgaria 38| 6| 82| 1685 | 220 Ukraine 2% 181 308 ) 94 135
Croatia 30 104 530 %6 | 1273 United Kingdom 8501 | 9301 | 45465 [ 50884 | 45612
Cyprus 10 160 314 573 530
Czach Rep. 320 | 1125 | 2565 | 10781 | 12743
Denmark 36 447 935 | 1050 | 1219
Estonia 66 167 261 438 489
Finland 282 643 | 1861 | 1784 | 1914
France 2194 | 6520 | 15073 | 21769 | 24441
e 3 1| TN Total
Germany 2338 | 10811 | 23598 | 26654 | 39816
Gibraltar 1 . ., - Europe 22867 | 76572 | 242455 (320748 |379937
{United Kingdom)
Grecce e 0| 165 252 325 Share in percent 5152 | 4582 | 4860 | 4850 | 4892
Hungary 1349 4446 7750 | 10207 | 15464 No. of cc!untries-’ 3 15 7 4 48
Iceland 6 25 28 43 economies
Ireland 243 494 | 1132 | 1683 | 2055
Italy 1974 | 14733 | 64120 | 84485 | 98028
Latvia 15 3 73 484 561
Liechtenstein 14 18 69 n 75
Lithuania 2 158 324 487 501
Luxembourg 5 41 110 108 147
Malta 25 122 204 %0 302
Moldova i 16 26 1
Monaco 5 45 12 7
Netherlands 750 | 2803 | 9917 | 6402 | 9760
Norway 75 05 17| 1368 | 1410
Poland 32 014 | 3216 | 5753 | 9718
Portugal 188 965 | 3417 | 4733 | 5820
Romania 87 767 | 2052 | 5183 | 6007
::;:i:;':ion 35| 34| 962 | 3816 | 4883
San Marino, Rep of 18 18
;2’::2::;0 103 | 6% | 1209 T

Fuente: www.iso.org “The ISO Survey of ISO 9001: 2000 Certificates-2005”
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Anexo 4: Total de Certificados en el Mundo

Dec. 2002| Dec. 2003 | Dec. 2004 | Dec. 2005
3 36 I 53

P— ; ; : ; 14434 | 68513 163061 220966 |247091

China 7413 | 40997 | 96715 | 132926 | 143823
Shareinpercent | 3252 | 41,00 | 3275 | 3347 | 31,82

Hong Kong, China 547 | 1338 | 2683 | 3252 | 3M9

Macau, China 6 10 58 80 83 NO.OfCIIII.II'I"iE&-'r 15 18 20 3 73

Chinese Taipei 634 | 1316 | 2991 | 5676 | 7652 economies

Fiji 2 2 2 2 14

Indonesia 161 308 | 1318 3134 | 4068

Japan 3650 | 16813 | 38751 | 48989 | 53771

ﬁ::j;:em“’a“‘ 06| 130 6| 73| 99

Korea, Republicof | 1156 | 2942 | 10640 | 12416 | 14033

Malaysia 57| 119 | 3076 | 4337 | 5695

Mongolia 1 4 7 10

Myanmar 3 : 1 |Australia/

Nepal 4 6 25 83 New

Papua New Guinea 1 1 Zealand  Dec 2001|Dec 2002| Dec. 2003 | Dec. 2004| Dec. 2005

Philippines B 20| 46| 1108 | 1414 | | aysiralia 3442 | 7024 | 19975 | 17365 | 16922

Samoa 2 New Zealand % o0 | 2816 | 2632 | 2170

Singapore 333 | 1953 | 3341 | 3964 | 6282

Thailand 89 038 | 1675 | 2620 | 3231

Tonga 1

Tuvalu 1 1 m

Vanuatu 1 :

Vietnam 3 34| 137 | 1598 | 2461 Lﬁlztir::af 35411 7123 | 12791 | 19997 | 19092
Share in percent 798 | 426 | 458 | 303 | 246
No. of countries/ ; 3 ; ; ;

economies

Fuente: www.iso.org “The ISO Survey of ISO 9001: 2000 Certificates-2005”
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Anexo 5

IS0 9000. 1 EVOLUCION DE LAS CERTIFICACTONES DE LOS ESTABLECTMIENTOS EN MEXTCO (2000-2006).

Mimero de Establectnientos

NORMAISOD

TIPQ DE ACTIVIDAD V 9001:2000 v 14001
o 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006  N.E.

TOTAL

Manufactura 141 132 343 490 484 470 499 15

Servicios 29 113 387 503 301 350 630 30 2,763

Telecomunicaciones 0 9 9 6 5 7 10 8 54

Investizaciin v desarrollo 1 1 b i i g 10 1 K

V3¢ refiere alaClasificacion Industrial Internacional Uniforme (CII).
NE MoEspecificada
Fuente: Conacyt, Estudio sobre 1os Establecimientos Cettificados en IS0-5000 en Meéxico, 2006,
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Anexo 6

180 9000. 2 ESTABLECIMIENTOS CERTIFICADOS POR TIFO DE ACTIVIDAD ECONOMICA, TAMANO ¥ NORMA (2000-2006).
MNumero de Establecimientos

NORMA ISO
v .
TIPO DE ACTIVIDAD 9001:2000 ¥ 14001 TOTAL

TAMANO MICRO PEQUENA MEDIANA GRANDE

Equipo electrdnico (radio, t.v. ¥ comunicaciones) 1] 0 16 18 2 36

Barcos a i} a a 3 3

Electricidad, gas y suministro de agua (servicios piblicos) 12 27 105 155 22 321

Servicios 382 541 972 434 434

TOTAL 528 826 2,097 1451 1,159 6,061

Yae refiere a la Clasificacion Industrial Intemacional Uniforme (CII.
HE. HoEspecificada
Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecimientos Certificados en I30-9000 en México, 2006,
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ANEXO 7

ISO 9000. 5 EVOLUCION DE LA CERTIFICACTON DE LOS ESTABLECTMIENTOS POR ENTIDAD
FEDERATIVA ¥ NORMLA (2000-2006).

Mimero de Establecimientos

NORMA ISO
ENTIDAD FEDERATIVA 9001:2000 y 14001

TOTAL

Ao 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 N.E.

Chihuatua 14 19 30 33 37 37 45 7 222

Durango 2 2 4 & 14 8 12 2 51

Michoacin 0 A 7 10 10 g 11 3 52

Claxaca 0 A 2 9 10 12 12 2 49

Jonora 4 11 14 27 15 20 19 3 116

Veracruz 1 7 33 41 45 30 &0 3 240

ME. HNoEspecificada
Fuente: Conacyt, Estudio sobre los Establecitnientos Certificados en IS0-0000 en M éxico, 2006,
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Anexo 8

Premios y reconocimientos en materia de calidad para gobierno

PREMIO NACIONAL DE INNOVACION Y CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL

Institucion Practica Ganadora
Liconsa, S.A, de TV, Fortificacian de leche
Nacional Financiera Consejos Consultivos
Pemex Petroguimica Innovacion en el aprovechamiento de excedente de energia eléctrica en el Complejo Independencia
Servicio de Administracidn Tributaria Sisterna Autornatizado Aduanero Integral (SAAI M3 WOCE)
Secretaria de Comunicaciones y Transportes [Mejora de los Semvicios Ofrecidos a la Ciudadania a través de un Sisterna Integral de Gestion de Calidad
Secretaria de la Defensa Nacional Laboratorio Balistico y Textil para el Desarrollo de Material
Secretaria de Relaciones Exteriores Sisterna Integral de Gestion de las Relaciones Econdmicas Bilaterales (SIGREE)

RECONOCIMIENTO INNOVA ESTATAL 2006

Gobierno del Estado Practica Ganadora
Aguascalientes Consalidacidn Interinstitucional en Adguisiciones a través de Tecnologias de Informacidn e Internet
Aguascalientes Innovacidn en la Administracidn de la Inforrmacidn para el Desarrollo Estratégico del Estado
Aguascalientes Sisterna Integral de Mantenimiento “ehicular, SIMAYVE
Baja Califarnia Gobierno Productiva
Baja California La aplicacidn de las Tecnologias de la Infarmacidn en la Fiscalizacidn Asertiva
Baja Califarnia Modernizacidn para la mejora de proteccidn de los menaores wictimas de violencia v sus familias
Baja California Tercera Generacion de Pagos Electrdnicos
Baja Califarnia Unidad Registral de Atencidn Inmediata, UNIRAI
Chiapas Sisterna de Infarmacian Gubernamental
Chihuahua Inteligencia Policial: Documentacidn Electrdnica e Inteligencia Policial
Chihuahua Modernizacidn de la Expedicidn de Cerificados del Registro Piblico de la Propiedad y del Notario
Chihuahua Programa Integral del Adulto Mayor "Wive a Plenitud”
Chihuahua Programa Integral de Modernizacion Catastral
Guanajuato Gobierno Integral
Jalisco Sisterna de Infarmacian de Proyvectos e Inversidn Plblica Estatal, SIPROIPE
Jalisco Trompo Magico Museo Interactivo
Michoacan Modelo "Centro Estatal de Tecnologias de Informacidn y Comunicaciones”, CETIC
Puebla Calidad e Innovacidn Gubernamental para la Certificacion Ciudadana
Puehla Fiscalizacidn con Calidad Cerificada: un proceso automatizado v transparente
San Luis Potosi Otorgamiento de Préstamos a Corto Plazo
Sonora En mi futuro Yo decida
Sonora Programa de Desayunos Escolares del Estado, Sonora
Yucatan Auto Seguro
ucatan Reermplacamiento Electrdnico 2006
PREMIO INNOVA AL BUEN GOBIERNO DESDE LO LOCAL 2006
Gobierno del Estado Municipio Ganador
Aguascalientes Aguascalientes
Aguascalientes Jesls Maria
Aguascalientes Rincdn de Fomos
Aguascalientes Pabelldn de Areaga
Coahuila Frontera
Guanajuato Celaya
Guanajuato Irapuato
Guanajuato Ledn

Becerra, José Luis. “Los ganadores” en Revista Politica Digital, N° 34, publicacion de Nexos,
diciembre 2006/enero 2007, pp. 56-63
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PREMIO INTRAGOB 2006

Institucion

Ganadoras Premio Intragob 2006

Cormisidn Federal de Electricidad

Central Termoeléctrica "José Lapez Portillo”

Comisidn Federal de Electricidad

Division Centro Occidente Zona Colima

Comisidn Federal de Electricidad

Direccidn de Finanzas, CFE

Comisidn Federal de Electricidad

Zona de Distribucidn Morelia

Comisidn Federal de Electricidad

Zona de Distribucidn Uruapan

Comisidn Federal de Electricidad

Tona Toluca

Comisidn Federal de Electricidad

Zona Zamora

Comisidn Macional del Agua

Gerencia Estatal de Michoacan

Comigidn Macional del Agua

Gerencia Regional de Aguas del Valle de México v Sistema Cutzamala

Comisidn Macional del Agua

Gerencia Regional Golfo Morte

Gobiemo del Estado de Nuevo Ledn

CEMDI N 10 "Kim Jong Suk del F.P.T.Y.L"

M35

Hospital General M® 24 "Dr. Félix Oryervides P."

=3

UMAE Hospital de Especialidades N® 25

INFONAWIT

Instituto del Fando Macional de la Wivienda para los Trabajadores

Secretaria de Energia

Pemex Petroguimica

Pemex Gas y Petroguimica Basica

Sector de Ductos de Tlaxcala, Pemex Gas y Petroguimica Basica

Procuraduria General de la Repiblica

Delegacion en el Distrito Federal

Procuraduria General de la Repiblica

Fiscalia Especializada para la Atencidn de Delitos Electorales

Procuraduria General de la Repiblica

Subprocuraduria de Investigacidn Especializada en Delitos Federales

Secretaria de Educacian Piblica

Comisidn Macional de Libros de Texto Gratuitos

Secretaria de Educacidn Piablica

Instituto Techoldgico de Colima

Secretaria de |a Defensa Macional

Escuela Superior de Guerra

Secretaria de la Funeidn Publica

Secretaria de la Funcidn Puiblica

RECONOCIMIENTOS DE LENGUAJE CIUDADANO

Institucion

Nombre o titulo del documento

Banco Macional de Obras y Servicios
Piblicos

Solicitud de Avaldo

Diconsa

Manual de operacidn de la Tienda Rural

Liconsa

Participacidn social a través del Comité de Beneficiarios de Liconsa

Fiscalia Especializada para la Atencidn de
Delitos Electarales- Procuraduria General de
la Repiblica

Difusian de los delitos electorales federales

Senicio de Administracidn Tributaria

Portal del SAT, claro v sencillo

Servicio de Administracidn Tributaria

Programa de Capacitacidn en Lenguaje Ciudadano

Consejo de la Judicatura Federal

Lenguaje Judicial y Transparencia

MENCIONES ESPECIALES DE LENGUAJE CIUDADANO

Institucion

Nombre o titulo del decumento

Presidencia de la Repdblica

Reglamento de Servicios Generales de |a Direccidn General de Tecnologias de la Informacidn

Telecomunicaciones de México

hanual del Agente Telefdnico Rural

Procuraduria Federal del Consumidaor

Cdadigo de Conducta de la Profeco

Fondo Macional de Fornento al Turismo

Fonatur Logros 2000-2005

Caminos y Puentes Federales de Ingresos v
Sericios Conexos

La Mormateca Interna Informa

Banco MNacional de Comercio Exterior

Guia del Cliente para obtener apoyos del programa de Asistencia Técnica

Secretaria de Relaciones Exteriores

hanual de Procedimientos de Expedicidn de Pasaporte Ordinario en Territario Nacional

Secretaria de Salud - Instituto Macional de
Rehabhilitacidn

5 Cdrmo Qi Mejor?

Fondo Macional de Apoyo a las Empresas en
Solidaridad

Triptico denominado "Asocianismo Empresarial”

FINALISTAS DEL PREMIO GOBIERNO Y GESTION LOCAL

Gobierno del Estado Municipio
Biaja Califarnia Ensenada
Baja California Mexicali

Chiapas “illaflores
Chihuahua Jugrez

Durango Durango

Jalisco Cabo Corrientes

Jalisco Guadalajara

Méxica Texcoco
Michoacan La Huacana
Muevo Ledn San Pedro Garza Garcia

Becerra, José Luis. “Los ganadores” en Revista Politica Digital, N° 34, publicacion de Nexos,
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RECONOCIMIENTO INNOVA FEDERAL 2006

Institucién

Practica Ganadora

Caminos y puentes Federales de Ingresos v
Sericios Conexos

Caminos v Puentes con enfogue en el Cliente

Caminos y puentes Federales de Ingresos v
Sericios Conexos

Centro Macional de Control

Comisidn Federal de Electricidad

Automatizacidn de Hojas de Lecturas v Relatorio Electrdnico del Operadaor

Comisidn Federal de Electricidad

Centro de Atencidn Regional

Comisidn Federal de Electricidad

Sisterna Informatico de Registros, Eventos y Licencias por Intranet, SIRELI

Comisidn Federal de Electricidad

Supervision de la Calidad de los Suministros por Internet

Comisidn Macional de Libros de Texto
Gratuitos

Recicla para Leer

Comisidn Macional para el Desarrallo de los
Pueblos Indigenas

Sisterna de Consulta v Participacidn Indigena en Tecnologia ¥Web, SICOPI

Comisidn Macional para el Desarrallo de los
Pueblos Indigenas

Sisterna de Informacion de Mujeres del Programa Organizacidn Productiva para Mujeres Indigenas

DICOMNSA

Programa de Modernizacién Tecnoldgica de la Red de Abasto

Fondo de Fomento v Garantia para el
Consuro de los Trabajadores

Cenificados Bursatiles, una Estrategia Ideal para un Exitoso Crecimiento

Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial

Fortal de Tecnologias de Patentes para lag Peguefias v Medianas Empresas

Instituto Macional de Desarrollo Social

Gestidn de Proyectos del Programa de Conversidn Social

Instituto Macional de Bellas Artes y Literatura

Portal "Bellas Ares”

INF OMANIT

Nuevo Modelo de Recaudacion Fiscal

Pemex Exploracién y Produccidn

Aprovechamiento de la Capacidad de Produccidn de Hidrocarburos de la Regidn Sur

Pemex Exploracidn y Produccidn

Integracion de Sistemas de Datos, Video v Yoz en las Plataformas Aligeradas

Pemex Exploracién y Produccidn

Modelo de Programacidn Operativa de los Servicios Marinos

Pemex Exploracidn ¥ Produccidn

Simuladores Electrdnicos Tridimensionales Inteligentes

Pemex Exploracién y Produccidn

Sisterna de la Gestidn de la Calidad con Modelado de los Procesos de Megocio

Pemex Petroguimica

Innovacion del Tratamiento Quimico en Sistemas de Agua de Enftiamento

Pemex Petrogquimica

Mueva Cadena de Surninistro de Polietileno

Pernex Refinacidn

Incorporacion de Muevos Servicios de oz y Transmisidn de Datos a través de Estaciones Maviles
Satelitales en Embarcaciones de Flota Mayor

Procuraduria Agraria del Estado de Tabasco

Sisterna de Control para la Atencidn de Dominio Pleno, Procuraduria Agraria

Procuraduria Federal del Consumidor

El Sisterna Integral de Informacidn v Procesos en el Area de Senicios, PROFECO

Procuraduria General de la Repiblica

Evaluacidn Ciudadana en la Gestidn de los Procesos Sustantivos, PGR

Procuraduria General de la Repiblica

Homologacidn del Proceso de Altas v Bajas para las Delegaciones Estatales, PGR

Procuraduria General de la Repiblica

Sisterna de Homogeneizacion de la Averiguacidn Previa en las Delegaciones, PGR

Registro Agrario Macional

Modernizacion del Archivo General Agrario

Secretaria de Desarrollo Social

Sisterna de Informacion del CIPET

Secretaria de Gobernacian

La CURP, tu acceso a los Servicios de Gohierno

Secretaria de Gobermacidn

Modelo Integral de Innovacidn del Diario Oficial de la Federacidn

Secretaria de |a Defensa Macional

Desarrollo de Blindajes Personales

Secretaria de la Funcidn Plblica

Normateca

Secretaria de la Funcidn Plblica

MNuevo Modelo de Comités de Control v Auditoria

Secretaria de Marina-Armada de México

Consola Tactica para Bugues de la Armada de México

Secretaria de Marina-Armada de México

Sisterna Criptografico Digital “Wersign 2.0

Secretaria de hMedio Ambiente y Recursos
Maturales

Gestidn Nacional de Tramites y Servicios Ambientales

Secretaria de hMedio Ambiente y Recursos
Maturales

Unidades de Manejo para la Conservacidn de la Vida Silvestre

Secretaria de Salud

Integracidn de los Sendcios de Orientacidn a Distancia en Materia de Adicciones

Secretaria de Seguridad Plblica Federal

Red Macional de Telecomunicaciones

Secretaria de Turisro

Prograra Pueblos Magicos

Secretaria del Trabajo v Prevision Social

Sisterna Integral de Procuracian de la Defensa del Trabajo

Sewicio de Administracidn Tributaria

Cormprobantes Fiscales, SAT

Servicio de Administracidn Tributaria

“anguardia e [nnovacidn en el Padrin de Importadores, SAT

Sewicio de Administracidn Tributaria

Yigilancia de Obligaciones Wehb, SAT

Becerra, José Luis. “Los ganadores” en Revista Politica Digital, N° 34, publicacion de Nexos,
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