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Editorial

A partir de septiembre de 2008 en que empieza unade
las crisis mas agudas en el mundo contemporaneo,
la economia de mercado en la légica del sistema
capitalista, se encuentre en condiciones adversas
que no cesan. Con la quiebra de uno de los sectores
mas importantes que la integran como el financiero,
enfrenta momentos preocupantes debido a que las
principales variables del desarrollo no funcionan de
manera 6ptima. La caida del empleo, el quebranto
de instituciones de crédito, los paros técnicos en la
producciéondebienes, el cierre de negocios, lacaidade
la produccion y el consumo, asi como los programas
de rescate bancario, indican que los desarreglos del
mercado se han extendido de manera global.

Larecesion tiene ahora alcance hacia todos los paises
del mundo. La interdependencia de los sistemas
economicos es al mismo tiempo la interdependencia
de oportunidades y ventajas que pueden enfrentar.
Sin embargo en los tiempos actuales son mas las
desventajas de la crisis que las alternativas de
superacion.

Los Estados Unidos de Norteamérica son la cabeza
del desastre mayor que incide en las sociedades y las
economias del mundo contemporaneo. Han tenido
que invertir con autorizacion del Departamento del
Tesoro dos billones de délares para que los bancos
con problemas de operacion contintuen flotando y
con la intervencion del Congreso, se han autorizado
700 mil millones de délares para ayudar a otras



instituciones crediticias que tienen alta la cartera
vencida. Las acciones de gobierno se orientan también
ala creacién 3.5 millones de empleos, de los cuales el
90 por cierto se localiza en el sector privado.

Por si algo faltara, el Presidente de la Reserva Federal
Ben Bernanke ha declarado “...que la severa recesion
en Estados Unidos podria prolongarse hasta el 2010,
a menos que el gobierno tenga éxito en estabilizar
el sistema bancario y los mercados financieros con
medidas fuertes” (Excelsior, Seccion Dinero, 25 de
febrero, 2009). Ello ha provocado que el gobierno
norteamericano asuma el control de acciones de los
bancos como el caso de Citi Citigroup, en el cual
tendra una participacion del 40 por ciento.

En este sentido, Bernanke afirma que no se trata de
una nacionalizacion y define a esta “como la toma de
control de la totalidad del capital de una empresa,
sin que existan otros accionistas” (Excelsior, Seccién
Dinero, 26 de febrero de 2009).

México no es ajeno a las turbulencias crediticias
y financieras. En los ultimos tiempos han perdido
su empleo 2.26 millones de personas; la tasa de
desempleo aumento en 5.0%; el gobierno anuncia un
plan de ayuda a la industria automotriz porque en ella
labora un millén de personas, la balanza comercial
registra un déficit alto -16.8millones de dodlares- y el
Banco de México registra que “el pais tuvo una caida
en sus ingresos por exportaciones, remesas y renta
petroleraque le gener6 un déficit de 15,527 millones de
dodlares en la cuenta corriente de la balanza de pagos,



que equivale a 1.4 por ciento del PIB” (Excelsior,
Secciodn Dinero, jueves 26 de febrero, 2009).

Ante tal situaciéon, los problemas de la sociedad
contemporanea van en aumento. La caida en los
niveles de vida no se detiene. Hay menos recursos
publicos para la atenciéon de los problemas de la
sociedady ello conduce a condiciones en las cuales la
maniobra para gobernar no es amplia. En este sentido,
el papel de la autoridad publica es fundamental para
amortiguar los impactos negativos, las desigualdades
sociales y la regulacién de los conflictos.

La crisis de escasez del capital y el crédito vuelve
la mirada hacia los Estados, motivo por el cual, su
actividad es cada vez mas importante. No obstante, el
papel del Estado es ahora de mayor responsabilidad.
Con el dinero de los contribuyentes tiene que evitar
la catastrofe de empresas, bancos, financieras y
fiduciarias.

Se impone por tanto, que la transparencia y la
rendicion de cuentas sean herramientas que se
apliquen escrupulosamente para vigilar y supervisar
el destino ultimo de los recursos que se aplican
para que las economias de mercado no caigan en
situaciones todavia mas criticas. Conviene recordar
que la capacidad de los Estados los obliga al ejercicio
prudente de los recursos publicos. Los tiempos
del agitado estatismo en el cual no se conocia con
certeza qué hacian los gobiernos, los politicos y los
administradores publicos no debe retornar.



Con base en la capacidad acreditada del Estado,
la vigilancia sobre los mercados en particular los
financieros y de crédito tiene que ser mas efectiva.
Se impone en consecuencia, que las politicas de
regulacién no tengan vacios o huecos para dar paso
a practicas irregulares. Cuando falla la regulacién a
cargo de las autoridades publicas, se propicia un
ambiente de especulacién y abuso que no tiene mas
limite que la restriccion del Estado para evitar que
siga creciendo.

Tienen que disenarse sistemas de gestion publica
que favorezcan que la regulacién, la transparencia y
la rendicién de cuentas impidan una crisis como la
actual. De no ser asi, sobrevienen las fallas de gobierno
que son la vez, fallas del Estado; en consecuencia, las
actividades no productivas se apoderan de la riqueza
producida; esta se concentra ain mas y se favorece
un clima de desconfianza que afecta a la sociedad,
los gobernados y desde luego a los mercados.

En una situacion asi, los que ganan son los menos,
porque se pone en riesgo el conjunto de la sociedad
civil y con ello se comprometen el destino de las
instituciones publicas. Es fundamental que la
capacidad de respuesta del Estado ante una crisis
como la actual, sea encaminada a potenciar la
vigilancia y regulacion como medios que han de
limitar las pérdidas de los agentes privados para que
no se trasladen los costos colectivos de los rescates
bancarios y financieros a los contribuyentes. Nada
mas desigual en una sociedad que unos ganen a
costas de otros, sobre todo con practicas ilegales.



Tanto la especulacién como las operaciones ilicitas
son contrarias a la vigencia sana del interés publico.
Por tanto, la capacidad institucional del Estado tiene
que fortalecerse para evitar que el individualismo
sustentado en el egoismo y la insensibilidad acaben
con la confianza de la sociedad, la vida productiva de
laeconomia de mercado y que se generen suspicacias
en relacién al orden juridico y politico que organiza la
vida comunitaria.

Mas alla de los problemas financieros y crediticios,
estan los problemas de naturaleza politica que se
acrecientan en la medida que se frena la prosperidad
en la sociedad. Cuando disminuye la calidad de vida,
se incrementa la desigualdad social y cuando ésta
se reproduce, el conflicto politico aumenta la tension
social porque la lucha por los recursos escasos se
intensifica. La tarea del gobierno consiste en hacer
cumplir las reglas justas de convivencia para que
tanto la autoridad, las empresas, los trabajadores y
los ciudadanos tengan mejores condiciones para
reproducir sus condiciones de vida. Si alguno de esos
actores se rezaga en la obtencién de los beneficios
colectivos, sobrevienen circunstancias negativas
que polarizan a los grupos y organizaciones, hasta
desembocar en situaciones que acentian los
conflictos.

La responsabilidad de la autoridad consiste en evitar
que los conflictos tomen la delantera respecto de los
sistemas de cooperacién que son el medio para que
tanto el mercado econémico como el mercado politico,
tengan unarelacién eficaz de correspondencia. Ambos



mercados tienen que regirse porlos principiosrectores
-constitucionales y legales- que determinan como los
costos y los beneficios tienen que balancearse para
que latension entre las personas y grupos no aumente
a consecuencia de mayor desigualdad social.

La tarea de gobernar es compleja en tiempos de
abundancia y progreso; lo es mas en condiciones de
crisis y escasez del dinero. Las demandas sociales
siguen aumentando y en este sentido, hay menos
recursos para satisfacer desde el Estado, todas las
peticiones que se le formulan. Por ello, las condiciones
politicas para administrar la crisis tienen que ser
favorables desde el punto de vista de que la tarea
de gobierno sea cada vez mas efectiva, vigorosa y
responsable. La linea divisoria entre la cooperacién
y el conflicto no es tajante. Uno y otro aumentan o
disminuyen en razon directa a la capacidad de la
autoridad para hacer posible que en lo individual y lo
colectivo existan ventajas a través de las cuales se
aprovechen mejor los recursos escasos.

En este niumero se analizan temas relacionados
con la apertura y responsabilidad de Ilas
instituciones administrativas, el nexo complejo entre
institucionalismo, gobernanza y sociedad civil, el
sentido de la gobernancia en las organizaciones
publicas, un modelo de innovacién para la gestiéon
de los recursos, la vision federalizada del sistema
de carrera, la evaluacion del Programa Nacional de
Becas para la Educaciéon Superior y el Sistema de
informacién y procesos en la Procuraduria Federal
del Consumidor.
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Apertura y responsabilidad de las instituciones
pUblco-administrativas
en e/ contexio actual

Rina Marissa Aguilera Hintelholher*

Abstract

£ articulo explica /a relevancia ae /o publico para /as
msticiones  aaministrativas, consiaeranao que es /a
base para que /la tarea ae goblerno sea acepiaaa por oS
CIIQaaaN0S Con base e /a proalcclon ae resulacos que
moaiiican ae /manera iavorable /as conajciones ae viaa ern
/a soceaaaq asimismo que en e mundo de /a sociedad
conlempordnea es rfunaamental que 0s procesos ae
aoertura y responsabiioad caractericen a urna geston
publica que se ocupe ae 10S gobemados y que tome
aisiancia ade posiclones que /a ceniran en S 1misma,
situacion que provoca el akgiamrento de os gobernantes
V I0S gobemaaos, 10 cual quebrania /as relaclones ae
recjprociaad que aebe haber entre oS y olros.

Faiabras  clave:  Aadministracion  publica,  aoertura,
CIIQEARN0S, 8Spaclo pPUbICO i responsabildad.

The article explams the reevance of the public for the
aqministrative msuinons, consaenng that it's the base ror
the government task to be accepled by citizens with base in
he proaliction of results that moaljy in a iavorable way the
conantions ofhie i socsely; in the workd of the contermporary
sockety is lunaamental that the processes of qperning and
responsibity characternize a public managemert that lakes
care of the governed ones, situation that brngs qoens an
space betweern governors and govern ones, which breaks
the recpprociyy reanons at must exist betweern eacl? or
them.

Key woras. Public aciministration, openng, citizens, pubic
space ana' responsibmty.
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El concepto de Ilo publico en la Administracion
Publica

Hoy en dia un tema de debate es el relacionado con el concepto de lo
publico, ya que es una de las premisas mas conspicuas que dan vida a
las sociedades democraticas, porque se reconoce como un espacio que
admite la expresién de opiniones, posturas y formas de organizacion que
permiten a los ciudadanos tener una presencia importante y pertinente
en la atenciéon de los asuntos colectivos. Aunque lo publico tiene y
ha tenido un lugar en el desarrollo de las sociedades, es en la época
moderna donde su expresion es mas nitida, ya que hay un conjunto de
condiciones que deben cumplirse para dar paso a una convivencia mas
efectiva y productiva.

Lo publico se gesta en el mundo moderno desde el siglo XVIl y se
fortalece en el siglo XVIIl con el advenimiento de las instituciones que
dan origen y sustento a la sociedad civil y el Estado de derecho.

En este sentido, el espiritu de lo publico se integra por los elementos
de asociaciéon, comunidad, cooperacion y corresponsabilidad que
hacen posible la preservacion del interés compartido mas alla de
los individualismos exacerbados. De estos elementos se nutre la
organizacion politica de la sociedad que es el Estado y se da paso para
que el interés por lo comun sea un requisito clave en la construccion de
las instituciones modernas. El espiritu de lo publico toma como base
las relaciones de sociabilidad que son fruto de la convivencia gregaria
de los seres humanos.

El espiritu de lo publico es el sustrato del poder colectivo que se establece

para garantizar libertades, derechos y responsabilidades. Es ala vez, el

supuesto irrenunciable para que el poder colectivo tenga los elementos
12



de validez institucional que dan paso a la legitimidad democratica.

En este caso, el poder colectivo es el poder publico, que garantiza
la vigencia del orden establecido, considerando la importancia de la
comunidad civil, la cual se integra por personas libres y responsables.
En consecuencia, es factible considerar que en el espiritu de lo publico
tienen cabida los ciudadanos activos que a través de la participacion y
la representacion, reclaman su derecho a tener un lugar en la diversidad
de los asuntos colectivos y por tal motivo, dejan atras las relaciones de
servidumbre y vasallaje que negaban su condicién de personas libres
para intervenir en la discusién, analisis, formulaciéon y preservacién de
las leyes.

Es imprescindible el papel que desempenan los ciudadanos activos
porque son fruto de la democracia moderna y en ese sentido, el espiritu
de lo publico es un requisito para institucionalizar su lugar con base en
el universo de los derechos y las obligaciones. El espiritu de lo publico
es toma de conciencia para aceptar vivir de modo compartido en la
comunidad civil y politica. La aceptacién de esta situacion da lugar a
que la toma de conciencia sea efectiva y de esa manera se transite del
estado de naturaleza a la vida de la institucionalidad, es decir, de reglas
que tienen valor para todos y que, por lo mismo, se deben cumplir.

La felicidad politica de los ciudadanos depende de que su toma de
conciencia a través de la formacidn civica garantice que lo publico se
convierta en el referente de su comportamiento por cuanto a derechos,
obligaciones y expectativas. La felicidad politica debe entenderse
como una felicidad que es comun, es decir, para todos los miembros de
la sociedad civil y es fruto de la capacidad de gobierno que se acredita
en espacios y tiempos dados, en este caso, los que corresponden a la
vida moderna.
13
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La felicidad politica se asocia con el espiritu de lo publico y éste con la
formacién de la sociedad democratica y con un sistema de autoridad
que se disefia sobre la base de la universalidad compartida, se aplica
a todos por igual para que la gestidn de la cosa publica se efectue sin
favoritismos o privilegios.

La importancia de lo publico en la Administracion
publica

Es importante senalar que la Administraciéon publica moderna se
inscribe en la formacién de la sociedad civil y el Estado de derecho, lo
cual significa que su naturaleza responde tanto a valores sociales como
politicos. Sin embargo, la Administraciéon publica es portadora de un
amplio contenido publico que tiene su origen y riqueza en la diversidad
de los elementos que nutren la vida asociada. La importancia de lo
social y lo politico es indiscutible para la Administracion publica; sin
embargo, lo publico es punto cardinal para comprender el objeto,
alcance y compromisos que tiene en la sociedad moderna.

Lo publico se retoma para ahondar en el conocimiento de la propia
Administracion publica moderna y de ese modo destacar su naturaleza
alaluz de los problemas, demandas y expectativas que tienen su raiz en
la sociedad. Lo publico es para la Administracién publica el sedimento
que la define como una institucién imprescindible y versatil para llevar
a cabo la atencion y solucion de los problemas comunes. Lo publico no
se entiende Unicamente como la agregacion de voluntades individuales,
sino como un espacio que se forma y desarrolla con caracteristicas
peculiares en la vida moderna.

14
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Lo publico es una pista que conviene explorar para destacar los
elementos mas conspicuos que ubican a la Administracion publica
como una institucion que se encarga del gobierno de la comunidad y
que tiene como tarea ultima asegurar la felicidad politica de la poblacién
civil y los ciudadanos.

El objetivo del poder politico encarnado en el Estado, es que los miembros
de la sociedad al vivir bien, puedan hacerlo de modo fructifero. El objeto
de la Administracion publica con base en lo publico, es asegurar que los
gobernados confirmen su sentido de pertenencia e identidad a partir
de que sus condiciones y relaciones de vida sean satisfactorias para
que tengan un desempenio util y productivo tanto en la sociedad como
en la economia. Esto implica que puedan transitar de la atencion de
sus necesidades basicas hasta llegar incluso al confort, que seria una
etapa de vida que reflejaria las capacidades institucionales del orden
establecido para conseguir su realizacién integral.

El objeto central de la Administracion publica es que lo publico sea
atendido con eficacia y oportunidad para que los miembros de la
comunidad puedan incorporarse, asegurar y consolidar su pertenencia
en el mundo de lo comin y compartido. Es por este motivo que el papel
de la Administracion publica es y debe ser atender y solucionar aquellas
necesidades que teniendo origen privado, rebasan las relaciones
familiares de la casa para ingresar al ambito de lo publico.!

1%...la accién publica puede entenderse como la capacidad de las organizaciones de la sociedad
para intervenir, definir, construir y corresponsabilizarse en la integracién de la agenda de los
principales problemas colectivos que deben atenderse por parte de la autoridad, con el propésito
de que esta los aborde con los recursos institucionales de que dispone darles soluciones o
resolucién permanente” Ricardo Uvalle Berrones “Gestion de lo Publico” en El Léxico de la Politica
en la Globalizacion. Nuevas realidades, viejos referentes. Coordinadores German Pérez Fernandez
del Castillo y Juan Carlos Leén y Ramirez. pag. 212.
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Cabe destacar que las insuficiencias, carencias y problemas que
trascienden la esfera de lo privado para ingresar al espacio de lo publico,
es lo que acredita y legitima la intervencidn de la Administracién publica
en la vida comunitaria. Ademas, lo privado y lo publico no se entienden
sin aludir a lo social que es el nucleo que lo privado ocupa cuando hay
necesidades domésticas que uUnicamente pueden atenderse con los
recursos e instrumentos de lo publico.

Lo social es una extensidon de lo privado y se caracteriza porque es un
territorio en el cual se vierten y reflejan aquellas carencias y demandas
que se sitlan mas alla de la voluntad y deseos de los particulares y que
constituyen focos de atencion por parte de los poderes y las autoridades
constituidos como entidades supremas de la vida publica. Lo social es el
lugar donde las insuficiencias de lo privado empiezan a hacerse publicas
y deben atenderse con base en capacidades y poderes externos que
deben encargarse de atencién cuidado y respuesta.

Lo social es el primer sitio de lo publico y condensa la suma de carencias
individuales y familiares que deben ser objeto de atencion publica. Lo
social se integra por el conjunto de relaciones, practicas y carencias que
articulan a los individuos para que puedan vivir en comunidad. Lo social
es laveta que enlacual lo privado se manifiesta como un factor que tiene
limitaciones que por si mismo no puede superar y en consecuencia, las
capacidades de lo publico se convierten en el medio mas funcional para
remontar las propias limitaciones de los particulares.

El valor publico de los asuntos domésticos denota como el espacio
de lo social se convierte en un referente vital para la Administracién
publica. Implica ademas, que la sociedad tiene capacidades limitadas
que necesitan atenderse con 6ptica mas amplia para que los recursos
fluyan al igual que se han las decisiones que se han de convertir en

16



acciones especificas. La Administracién publica se enlaza con los
asuntos domésticos a través de planes, programas y proyectos que,
como medios de respuesta, tienen la ventaja de utilizarse de manera
focalizada, es decir, atendiendo a grupos y organizaciones especificas.

Cabe senalar que un aspecto importante es lo social y para la
Administracion publica es el eje que acredita su actuacién institucional,
desde el momento en que se vincula con las relaciones civiles de
las personas y grupos. Hay pues, motivos para destacar que la
Administracion publica en lo publico implica que lo comun y lo general
sean atendidos con base en criterios, recursos, politicas, decisiones y
acciones que se enlazan hasta vertebrar respuestas de gobierno. De
este modo, el comportamiento diferenciado del espacio doméstico da
lugar a la administraciéon de lo social y ésta es la clave para situar a la
Administracion publica desde la 6ptica de la sociedad moderna.?

En efecto, la responsabilidad de la propia Administracién publica, es
jugar un papel basico en la elaboracion y aplicacion de los programas
que son el resultado de decisiones de gobierno que reflejan los acuerdos
que el Estado es capaz de concertar en el universo de las relaciones
sociales y politicas.

Entendida como parte esencial de la capacidad instalada de lo Estados,
la Administracién publica tiene a su cargo la implementaciéon de las
acciones que se encaminan a generar resultados diversos en materia
de los bienes y servicios publicos.

2 “_.. ni la sociedad se aleja del estado ni el Estado se aleja de la sociedad, lo cual seria un
contrasentido, dado que el Estado es la organizacion politica de la sociedad. Consecuentemente,
lo privado y lo publico no se desdibujan; tampoco evaporan sus relaciones y limites, porque los
ambitos de su actuacién dan curso a formas de comunicacion, cooperacion y coordinaciéon que
son necesarias para construir lo publico de la sociedad y del Estado.” Ibid. Pag. 212.
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Por ello, la eficacia de su funcionamiento es primordial para que la
oportunidad y calidad de los programas publicos sea el medio que
permite responder de modo especifico a las demandas de los grupos
sociales. Lo relativo a los presupuestos, la programacion, la planeacién
y los proyectos, son pieza fundamental para convertir las decisiones en
acciones determinadas.

El Estado tiene en la Administracion publica una herramienta que no es
susceptible de desvalorizar. El desarrollo de la sociedad es inexplicable
sin las acciones de la Administracion publica, dado que llegan a los
renglones que dan sustento y productividad a los sistemas sociales y
culturales.

Los planes de desarrollo en cuanto propuesta ordenada de las acciones
de gobierno, asi como los sistemas de financiamiento estan a cargo
de la administracion publica, motivo por el cual, el impacto que se
ocasiona con su desempefo no deja lugar a dudas, pues la vida publica
en cuanto extension y requerimientos, no detiene su ritmo de demandas
para que sean procesadas, reguladas y monitoreadas por las instancias
encargadas de su operacion.

Cuando se gobierna, los Estados se apoyan en la Administracion
publica para conseguir los resultados deseados y esperados, ya que los
esquemas de prevision y los ejercicios de programacién, son palancas
importantes para promover la actividad econémica y para contribuir
en la mejor aplicacién de los procesos vinculados con el bienestar
compartido. Si la gobernabilidad implica el desarrollo de capacidades de
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direccion publica,® éstas tienen en la administracion publica la cobertura
institucional para que se apliquen en los sectores que formulan las
demandas sociales.

ElpapeldelaAdministracionpublicaenlos esquemasdelagobernabilidad
no esta a discusion. Con la misma se definen y cumplen fines politicos
que no es factible desconocer en el ambiente del quehacer estatal, pues
éste se comunica ampliamente con los ambitos del poder que inciden
en la definicién de las metas y la asignacién de los recursos que se
negocian en las instituciones.

Generar resultados tangibles y provocar impactos relevantes en la vida
econdmicay social, es lo que permite identificar la senda del crecimiento
productivo, asi como las estrategias que se orientan a la generacion del
bienestar social.

Si bien es cierto que la gobernabilidad puntualiza elementos propios del
régimen politico, no menos importante es que también se explica a partir
del mundo administrativo del Estado, ya que en el mismo se localizan los
medios principales que se encargan de convertir los insumos materiales,
financieros y técnicos en productos especificos como son los bienes, los
servicios y las obras publicas que tienen como destino final los diversos
requerimientos de la vida social y productiva.

3 “Dentro de la nueva administraciéon publica, la capacidad de gobierno implica la fortaleza para
materializar las politicas democraticas, es decir la direccion publica necesaria para conducir
las instituciones publicas y llevar a cabo el gobierno de las instituciones. Esta direccion publica
esta compuesta por la toma de decisiones y el mando de hombres, basados en un desarrollo
estratégico”. Alfonso Gonzalez Mateos, “La importancia de la direccién publica en la organizacion
e implementacion de las politicas democraticas” en Sociedad Ciudadanizacién y Estado
Democratico, (Coordinador) Ricardo Uvalle Berrones., pp. 31-32.
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En el mundo administrativo se encuentran las estructuras, los
procedimientos, los sistemas, los procesos y las operaciones vinculadas
de manera inexorable a los proyectos politicos que estan presentes en
la accion del Estado.

El mundo administrativo estd comprometido con la gobernabilidad
democratica, desde el momento en que la decisiéon politica de los
dirigentesllegaalnicleodelasinstituciones estatalesy gubernamentales.
Si la gobernabilidad democratica alude a la legitimidad politica, se
destaca que las capacidades administrativas deben ser las mejores
para dar cauce y respuesta a los problemas y demandas sociales en un
mundo donde hoy en dia los recursos sin escasos.

Por tanto, la eficiencia de la Administracién publica no debe solamente
enunciarse, sino demostrarse en los hechos, particularmente, en
la satisfaccion de las exigencias que se plantean a las autoridades
que, mediante eleccion, ocupan el timén del Estado. De este modo,
la estructura y la organizacion de la Administracién publica debe ser
congruente con las dimensiones complejas de la gobernabilidad, dado
que la democracia, la justicia distributiva y los beneficios tangibles
deben focalizarse, no enunciarse en lo abstracto y lo general.

Como instrumento de gobierno, la Administracién publica desempena
tareas puntuales vinculadas con el orden publico, la calidad de
los proyectos de vida, los intercambios econdémicos, la regulacion
indispensable, la equidad social y la vigencia de las practicas
democraticas.

Su radio de accion comprende los amplios espacios de la sociedad y no
hay segmento alguno de ésta que no sea motivo de su accién necesaria.
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Ademas, es el canal a través del cual se captan, distribuyen y aplican los
recursos publicos para orientarlos a los procesos del desarrollo.

Desde la o6ptica de la gobernabilidad democratica, los fines de la
administracién publica tienen caracter politico y social porque es
entendida como la palanca central en los procesos de la direccién
publica que conciernen a la complejidad de la sociedad civil
contemporanea. Sus fines se enlazan con los proyectos de vida de la
sociedad, tienen fundamento constitucional y son formalizados por
los 6rganos parlamentarios que representan la conciencia organizada
de la sociedad. Asi, los resultados de la accion del gobierno tienen
un contexto de aceptacién, inconformidad o rechazo que no pueden
omitirse para entender a la administracién publica desde la perspectiva
de la gobernabilidad democratica.

El papel de los ciudadanos y su relacion con la
Administracion publica

La relacién* de los ciudadanos y la administraciéon publica es asunto
importante en las nuevas realidades (complejidad intensa e incierta de
la globalidad presente) de la sociedad civil. Dichas realidades denotan
la postura activa, critica y demandante de los propios ciudadanos.

4 “A efectos de ubicar la Administracién en concordancia con las expectativas de la comunidad
social, es necesario considerar los siguientes tres aspectos: a) la ampliaciéon de la nocién de
ciudadania, tanto desde un punto de vista subjetivo como desde un punto de vista objetivo; b) el
establecimiento de una relacién mas igualitaria entre las oficinas publicas y el publico en general,
en la cual la Administraciéon Publica deberia ser percibida como menos autoritaria, y mas orientada
hacia la produccién de servicios; c) la necesidad de contar con una gama elaborada de medidas
que garanticen esta orientacion, e instituciones con vocacion para respetar el ejercicio efectivo de
los derechos de los ciudadanos, sobre la base de la conviccion de que tales instituciones reflejan
una obligacion organizacional coherente de los gobiernos locales. Giancarlo Rolla y Eleonora
Ceccherini, “Entablar relaciones mas amistosas entre los ciudadanos y la administracion” en
Revista Reforma y Democracia No. 12, p. 147.
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Son activos porque se organizan y participan para defender con
legitimidad los derechos que tienen para participar de modo diverso en
la atencién de las demandas sociales que formulan. Son criticos porque
no permanecen en silencio ante las fallas de la administracion publica 'y
le exigen un mejor desempeio que favorezca la vigencia saludable del
bien publico.

Son demandantes de la oferta de servicios publicos que la administracion
proporciona y esperan en términos de reciprocidad respecto al pago de
impuestos, que la misma sea capaz de producirlos de manera eficiente
y equitativa.

El espacio publico® que hoy encara la Administracion publica es
dinamico y sujeto a una vigilancia mayor de parte de los ciudadanos.
Por eso, la administracién y los administradores publicos tienen ante si,
ciudadanos organizados que invocan sus derechos para exigir calidad
constante en los bienes y servicios publicos que se producen con los
recursos fiscales.

Las relaciones de la administracion y los ciudadanos activos tienen
sustento politico que es importante considerar para situar los modos
de la relaciéon politica. Si la administraciéon es entendida como parte

5 “El espacio publico nos interesa principalmente por dos razones. En primer lugar porque es
donde se manifiesta muchas veces con mas fuerza la crisis de ‘ciudad’ o de ‘urbanidad’. Por lo
tanto, parece que sea el punto sensible para actuar si se pretende impulsar politicas de ‘hacer
ciudad en la ciudad’. Y en segundo lugar porque las nuevas realidades urbanas, especialmente
las que se dan en los margenes de la ciudad existente plantean unos retos novedosos al espacio
publico: la movilidad individual generalizada, la multiplicacién y la especializacion de las ‘nuevas
centralidades’ y la fuerza de las distancias que parecen imponerse a los intentos de dar continuidad
formal y simbdlica a los espacios publicos. Estamos convencidos que la dialéctica movilidades-
centralidades es una cuestion clave del urbanismo moderno. Y que la concepcién de los espacios
publicos es a su vez un factor decisivo, aunque no sea el Unico, en el tipo de respuesta que se da a
la cuestién anterior. Jordi Borja, “Ciudadania y espacio publico, en Revista Reforma y Democracia,
No. 12 Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo y Paidés, p. 29.
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insustituible del gobierno de la comunidad politica, sus acciones deben
favorecer que los miembros de la misma tengan un sistema de vida
no de escalas minimas, sino de amplios satisfactores que permitan el
desarrollo integral de las personas y la colectividad.

De este modo, los bienes y servicios publicos no tienen unicamente
aspecto administrativo en si, sino que son la clave para entender las
relaciones politicas del ciudadano con la administracion.

En efecto, la ciudadania contemporanea valora su contribucion fiscal a la
haciendapublicay esperaquelos servicios de ordeny seguridad permitan
que su ambito civil y patrimonial tenga los elementos fundamentales
de proteccién y disfrute para tener la certidumbre institucional, de que
no habra cambios arbitrarios en las reglas que garantizan la posesion
y el disfrute de la propiedad, entendida como un derecho que tiene
reconocimiento universal en la sociedad moderna.

La reciprocidad entre la administracion y los ciudadanos es nucleo toral
para el fomento de la vida civil y productiva, para que sea constante
y préspera. En este sentido, los servicios publicos® han de contribuir
para que las necesidades comunes de los ciudadanos sean satisfechas
en materia de alcantarillado, agua potable, alumbrado, pavimentacién,
limpia; atencién y el despacho eficiente de los tramites que se vinculan
con las actividades productivas y sociales.

6 “El aspecto distintivo de la administracion publica esta en el caracter politico de los servicios
publicos. El contenido y el nivel de estos servicios esta determinado por consideraciones
cualitativas, y por un compromiso publicamente defendible entre valores competitivos, en lugar de
estarlo por un criterio de lucro. La propia demanda de atender al criterio empresarial de ‘eficiencia’
es una demanda politica” Beetham, D. (1987) Bureaucracy. Milton Keynes: Open University Press
citado en Luis Carlos Bresser Pereira. Reforma del Estado para la Ciudadania. La reforma gerencial
brasilefia en la perspectiva internacional, 1999, p.127.
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De igual manera, lo relativo a la atencién médica, la seguridad social,
el esparcimiento pulblico y las prestaciones sociales son rubros
importantes a considerar para que los ciudadanos tengan los elementos
fundamentales de la calidad de vida a la que tienen derecho.

Para la sociedad en su conjunto, los servicios publicos a cargo de los
administradores del Estado, son indispensables para que la calidad de
vida se garantice en el orden civil y productivo de la sociedad.

La cobertura de los servicios publicos es amplia, plural” y diferenciada,
ya que se conecta de manera importante con el espectro de relaciones
y organizaciones que integran el cuerpo activo de la sociedad.

En ese sentido, llega a los diversos grupos, clases, personas y
organizaciones que tienen un lugar en la vida social y por ello son
demandantes asiduos, de lo que la administracién publica es capaz de
producir en cuanto institucion benevolente.

Los servicios que la administracion proporciona también se traducen en
la produccién de bienes publicos® que, por definicidon, son accesibles a
toda la sociedad sin importar edad, condiciones de vida o preferencias

7 “La sociedad plural no fue dato relevante para el Estado liberal, que suponia igualdad ante la
Ley un mismo caracter ciudadano en todos los hombre, pero que prescindi6 de registrar y
atender la diversidad de intereses, de ideas y de condiciones de la vida econémica, desde las
mas acomodadas hasta las mas precarias. Mas el tiempo y las circunstancias hicieron que la
sociedad tomara conciencia de su pluralidad; las clases y los grupos sociales, especialmente los
menos favorecidos se dieron cuenta de la insuficiencia del concepto de libertad para la mayoria y
en consecuencia, de la necesidad de construir, con participacion activa del Estado, condiciones
reales que hicieron posible para ellos libertades reales y no abstractas por consideracion singular
de las diversas ubicaciones socioeconémicas en que vivian” Pedro G. Zorrilla Martinez “Estado y
Modernizacién de la Administracion Publica, en Tendencias contemporaneas de la Administracion.
(Coordinador) Victor E. Bravo Ahuja., pp., 364-365.

8 “_.. bienes publicos que convencionalmente se definen como aquellos que si estan disponibles
para una persona, estan disponibles para otras sin costos extra, es decir, sus costos marginales
de produccion tienen a cero y no es posible excluir a nadie de su consumo” José Ayala Espino.
Instituciones y Economia. Una introduccion al neoinstitucionalismo econémico...., pp. 237-238.
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ideolégicas. Es el caso de las calles, los parques, las plazas, los museos
y las bibliotecas que, en calidad de bienes publicos, son accesibles
a todos y llegan a establecer relaciones puntuales con los diversos
beneficiarios.

El modo en que los ciudadanos tienen acceso a los servicios y los
bienes plblicos es determinante para identificar el grado de aceptacién
o rechazo que la administracion publica tiene en relacién a ellos.
La aceptacién politica de la administracion publica depende de su
capacidad para proporcionar con equidad y sensibilidad los bienes y
los servicios publicos que le son demandados continuamente desde
diversos lugares que conforman la complejidad de la vida publica.

El modo de garantizarlos en cuanto tiempo, forma y beneficios es
importante para efectuar la evaluacién que los ciudadanos realizan
sobre la misma. El gobierno de la sociedad moderna es impensable sin
las tareas que efectua la administracién publica.

Son pues, los servicios publicos, la estrategia que permite acercar a los
ciudadanos y la administracién publica tomando en cuenta su utilidad e
importancia. Es una estrategia que se origina en las relaciones sociales
y politicas que involucran en el mundo moderno a la administracién
publica con formas distintas de accion que confluyen en la vida
publica.

La administracion y los ciudadanos son el otro capitulo de la
gobernabilidad democratica, ya que los servicios que proporciona se
orientan a influir de manera positiva en las relaciones que aseguran el
desarrollo mas armoénico de las personas y la sociedad.
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Lo relacionado con el bienestar social y el mejoramiento en las
condiciones de vida de los ciudadanos, se enlaza con la cobertura de
los servicios publicos, y sobre todo, con las formas de administrar la
complejidad insoslayable de la sociedad.

Por otra parte, el acceso de los ciudadanos a la Administracion publica
es otra parte a considerar de modo prioritario en el quehacer de las
instituciones gubernamentales. Lo que realiza la Administracion publica
tiene como meta el fortalecimiento del bien comun, sin embargo, la
accion ciudadana exige ahora mayor presencia en las cuestiones
de indole social y publica, ya que no esta dispuesta a ceder ante las
estructuras del intervencionismo estatal.

Por tanto, la informacién que la propia administracion produce debe
considerarse un bien publico, lo cual significa que es dominio general,
en este caso, de los grupos que integran el mosaico social y politico
de la sociedad. El intercambio de la informacién entre el ciudadano
y la administracion publica es cuestién de primer orden para situar el
cosmos civil y politico que corresponde a las nuevas realidades de la
sociedad contemporanea.

Ademas, la participacion de los ciudadanos en el funcionamiento de la
administracién publica es otra situacion a considerar con importancia en
las instituciones. Ello significa que en los problemas que son comunes
a los ciudadanos, le exigen a las autoridades publicas la oportunidad
de incorporarse a la administracién publica para la atencién conjunta de
las necesidades sociales.

Asi, la Administracion publica se convierte en un sistema de vida que es
capaz de coordinarse con los ciudadanos y multiplicar los esfuerzos que
tienencomo objetivo aprovecharrecursosy compartirresponsabilidades.
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El ciudadano, al participar en la operacion de la administracién publica,
asume una mayor responsabilidad que corrobora una situacion activa
que es congruente con el despertar de los espacios publicos. Los
tiempos de la administracién majestuosa e insensible no corresponden
a las movilizaciones que los ciudadanos efectian para reivindicar los
derechos que reclaman con vigor y creciente organizacion.

La actividad de los ciudadanos es para las instituciones plblicas un
elemento de primer orden que toma en cuenta la propia administracién
publica, pues la tarea de gobierno se realiza en contextos plurales
y organizados que no estan dispuestos a ceder la iniciativa que les
corresponde para que los gobiernos y las administraciones publicas
decidan qué hacer sin la opinién de los grupos organizados.

La relacion de la ciudadania y el servicio publico

El nexo entre la Administracion publica y los ciudadanos tienen en el
servicio publico un marco de orientacién que es fundamental destacar
el valor y laimportancia del servicio publico en cuanto medio que facilita
la comunicacion mas directa entre las instituciones del gobierno y los
ciudadanos que demandan a la administracién publica la atencién y
solucion de sus carencias y problemas.

El servicio publico no es el tramite, por el tramite ni la secuencia por
la secuencia, sino la oportunidad de que la Administracién publica
tenga un acercamiento directo con los usuarios del mismo que son los
ciudadanos.

Lo que corresponde a la funcién publica como concepto abstracto se
traduce en elementos concretos cuando las acciones del servicio publico
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se despliegan hacia el universo de las carencias y las demandas sociales.
Por ello, el servicio publico tiene un valor politico y democratico porque
su alcance es incluyente, es decir, se vierte a los grupos y personas de
la sociedad sin tomar en cuenta consideraciones econémicas, politicas,
ideolégicas y culturales.

La Administracion publica moderna es por definicidon una institucion de
servicio en favor de la comunidad civil y politica. Responde a las reglas
del bien comun, y tiene como sentido de su acciéon procurar que la
sociedad encuentre en el Estado condiciones de seguridad y proteccién
para desarrollar sus capacidades de manera mas efectiva.

Al servir a los ciudadanos, la propia Administracién publica reproduce
las condiciones que le favorecen desempeiarse como una forma de
intervencién y regulacion que son necesarias para el desarrollo mas
equilibrado de la vida publica. Servir a los ciudadanos implica tener
capacidad de atender, procesar y responder a los problemas comunes
sin mas compromiso que fortalecer la importancia de que la vida publica
tenga los elementos primordiales para su impulso y aliento.

El servicio a los ciudadanos nace del mandato electoral, es decir,
las autoridades electas tienen la obligacion de movilizar las diversas
instancias de la administracion publica, con el auxilio de los cuerpos
administrativos que tienen a su cargo organizar y ejecutar los planes
que son interés compartido.

Tanto las autoridades electas como las designadas se encuentran en una

posicién de compromiso para dar cauce a los imperativos de la vida en

sociedad. Asi, las politicas publicas son el instrumento que relaciona a

las autoridades y los ciudadanos para definir y asumir compromisos que

tienen incidencia positiva para transformar las condiciones de la vida
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social y politica. En este caso, el servicio publico es el responsable de
definir y aplicar las politicas publicas que se necesitan para la atencion
estratégica y puntual de los problemas sociales.

En este sentido, el servicio publico se integra por las autoridades
electas y designadas quienes tienen la responsabilidad de organizar
el quehacer de la administracion publica para satisfacer demandas
diversas y asegurar para beneficio del Estado, las relaciones de lealtad
entre él y los ciudadanos.

El compromiso politico con Ia ética de los
servidores publicos

Un referente hoy en dia es sin lugar a dudas el compromiso politico con
la ética de los servidores publicos y desde luego que desde la éptica
de gobierno, hay implicaciones éticas, politicas e institucionales que es
conveniente destacar. Toda oferta de gobierno es portadora de valores
éticos desde el momento en que se formula con acento positivo. Sila
ética concierne a cédigos y normas que se orientan a lograr conductas
ejemplares por cuanto honradez, eficiencia, responsabilidad vy
congruencia, los gobernantes tienen el reto de cumplirlos para aumentar
el prestigio de las instituciones que tienen a su cargo. Cuando el buen
ejemplo prevalece en la vida publica, los bonos politicos estan a la alza
y ello significa que tienen aceptacion significativa para fortalecer su
mandato.

La implicacion ética en la politica, concierne al hecho de que se entiende
como unavia que permite conseguir arreglos y negociaciones para dirimir
controversias, conflictos y contradicciones. Cuando la politica tiene
utilidad social y pragmatica, es reconocida como una opcion confiable
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para conseguir que la sociedad viva con estabilidad y gobernabilidad.
Un aspecto a resaltar, es que se vincula con el escenario donde hay
ganadores y perdedores, es decir, con aquellos que en la competencia
por los recursos y las decisiones de la autoridad, consiguen salir avante
0 no consiguen ganar algo.

En este sentido, el modo en que la politica define esquemas de
compensacion para los no ganadores en un momento dado, indica
que los triunfos y las derrotas en la democracia son transitorios. Por
lo mismo, no son situaciones inmodificables, sino que con el curso de
los acontecimientos se alteran las condiciones dadas por otras que son
fruto de acciones concurrentes y divergentes. Los equilibrios del buen
gobierno son dinamicos, no estaticos. Esto significa que un objetivo
de la politica consiste en que la lucha entre adversarios no se convierta
en formas de aniquilamiento, lo cual refleja que su ventaja es para
contrarrestar los efectos nocivos que se derivan de la competencia sin
referentes ni limites.

Transparencia y rendicion de cuentas en el
contexto actual

La honradez y la eficiencia son imperativos para favorecer el despacho
oportuno, puntualy confiable de los asuntos colectivos, la Administracion
publica se convierte en el mejor baluarte para atender y resolver la
pluralidad de las demandas y los problemas que se le formulan desde
los diversos foros que integran a la sociedad contemporanea.

Es importante sefalar que la Administracién publica es la responsable
de proteger los bienes que la sociedad le confia y tiene como imperativo
garantizar el logro continuo de la eficiencia social y publica.
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Las practicas de corrupcion, cohecho y patrimonialismo e
irresponsabilidad administrativa y burocratica, niegan el espiritu publico
de la administracion publica, y se constituyen en factores corrosivos
que atentan contra el bien comun.

La rendicién de cuentas permite corroborar el grado de cumplimiento
de las politicas publicas, asi como el impacto que tiene en los distintos
rubros del quehacer social y publico. En el ambito de las sociedades mas
abiertasy pluralistas como son las contemporaneas, el vigor institucional
del Poder Legislativo lleva a cabo a través de sus comisiones, comités
y el trabajo plenario, la supervisiéon y la vigilancia de lo que realiza la
Administracién publica.

La rendicién de cuentas es inevitable cuando los procesos para
democratizar el poder son estimulados con la participacién organizada
de los grupos ciudadanos. Por ello, la Administracién publica debe
comprometerse con los valores de la ética y de esa manera crear un
ambiente de confianza institucional de acuerdo con los valores de la
honradez, la eficacia y la responsabilidad institucional.

Cabe senalar que la rendicidén de cuentas y la transparencia van de la
mano, toda vez que las mismas son propias de las sociedades abiertas
y liberales que reclaman ante el poder, el derecho que tienen para
conocerlo, monitorearlo y evaluar, con el fin de que no se convierta en
un mal necesario.

Un objetivo de la transparencia es evitar la cultura de la opacidad,
propia de sociedades magicas, cerradas y primitivas, en las cuales se
niega la existencia de los ciudadanos libres para que asuman los costos
de su actuacién. La opacidad es la negacioén de lo publico, y destaca
cémo los aparatos del poder se protegen para continuar con ventajas
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y privilegios. Por lo anterior, es importante sefalar que la transparencia®
es una via para fortalecer la publicidad de los asuntos a cargo de los
gobiernos, evitando que el ejercicio del poder se efectliie en el espacio
de claroscuro.

Demostrar a la sociedad con claridad y transparencia lo que hace el
gobierno, permite a ésta convencerse de que las acciones de gobierno
se realizan con visibilidad y legalidad del poder gubernamental y que
se esta atendiendo el reclamo de que los ciudadanos tienen el derecho
a participar y ser corresponsables en el quehacer de los asuntos
publicos.

El gobierno tiene que demostrar a los ciudadanos que sabe dialogar,
deliberar y argumentar, por eso la transparencia tiene contenido
democratico desde el momento en que el derecho a la informacion
permite a los gobernados ser parte esencial en los procesos que
conducen a la construccién de la vida republicana.

Conclusion

La transparencia como una politica publica se relaciona con el Estado y
los ciudadanos, con objeto de que el ejercicio del poder sea democratico
para que asi contribuya a la eficaz gobernabilidad de la sociedad

9 “De acuerdo con cifras del Banco Mundial, México pierde cerca de 520 mil millones de pesos al
afo por causa de la corrupcién. El Banco Interamericano de Desarrollo calcula que del 20 al 25
% del valor de todas las compras de gobierno, aproximadamente 57 mil millones de pesos, se
pierde a causa de la corrupcion. La empresa auditora PricewaterhouseCoopers calcula que la falta
de Transparencia en México se traduce en un impuesto para los inversionistas del 15% sobre el
monto total de la inversion, que se pierden pero que podrian ser destinados a crear mas fuentes de
empleo. Mas de 8,500 millones de ddlares en inversion extranjera directa nunca llegaron a México
en 2001 por motivos de falta de transparencia” Hill, Benjamin G “El combate a la corrupcién en
Democracia: Lecciones aprendidas y retos futuros” en http://www.prgramaanticorrupcién.gob.
mx/noticia.BHM.pff. 3 de febrero de 2009.
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contemporanea, la cual exige para su conservacion y desarrollo, que
las instituciones asuman un rol responsable, con el fin de garantizar
que el acceso, la apertura y la visibilidad, sean los atributos de una
vida comunitaria consistente y productiva, considerando desde luego,
la importancia de que el derecho a la informacién se consolide a favor
de los ciudadanos, los cuales son el centro del quehacer politico.

La transparenciay la rendicion de cuentas deben orientarse a garantizar
practicas de certidumbre que favorezcan con plenitud, la existenciade un
ambiente que responda a la premisa del gobierno abierto y deliberativo,
con el propdsito de que los gobernados pueden vigilar y controlar a los
gobernantes.

La transparencia es el medio que permite la apertura, publicitacién y
visibilidad de las instituciones politico administrativas, en este caso
lo publico se entiende como un espacio que permite vigilar, presionar
y transparentar lo que realizan los politicos y los administradores del
Estado para evitar que se conviertan en actores que rigen con acciones
confusas.

La importancia de lo publico no esta a discusion; se convierte en el
tiempo actual en referente obligado para que el poder vigente sea visible
y accesible a los ciudadanos, evitando asi que se favorezca Unicamente
a los grupos dirigentes. Lo publico permite que los gobernantes y
gobernados tengan relacion dialégica, la cual corresponde a la esencia
de la vida democratica y se garantiza de este modo que el poder se
convierta en un espacio reservado exclusivamente a los dirigentes
estatales. En suma, lo publico permite que los gobernados controlen
mejor al gobierno y que las administraciones publicas sean cada vez
mas abiertas para ventaja de la vida comunitaria.
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Introduccion

La dinamica compleja de los asuntos publicos ha sido abordada dentro
de las ciencias sociales desde distintos enfoques. En el presente
documento se abordan tres de ellos: institucionalismo, gobernanza y
participacién ciudadana. La intencién de llevar a cabo un andlisis sobre
los asuntos publicos desde estos enfoques implica considerar como
elementos determinantes en las decisiones publicas: el marco legal, la
legitimidad de las autoridades publicas que genera el ambiente propicio
para hacer obedecer las normas, la creacion de esquemas horizontales
de toma de decisiones y la incorporacién de grupos organizados de la
sociedad civil en el disefio e implementacion de politicas publicas.

En un primer apartado se aborda institucionalismo y nuevo
institucionalismo como un enfoque que permite explicar los fenémenos
sociales, politicos y econémicos a partir de las normas legales (viejo
institucionalismo) o bien partiendo de las estructuras y los valores
organizacionales caracteristicos del nuevo institucionalismo —cultura y
practicas informales- que permiten predecir el comportamiento de los
individuos.

En el segundo apartado se menciona acerca del nuevo institucionalismo
que sirve como referencia para abordar la gobernanza, en la medida en
que ésta implica un disefo institucional mucho mas flexible y abierto a
la participacion de otros actores. De tal forma, el diseno institucional
de la gobernanza tiene mayores posibilidades de ser efectivo en la
medida en que genera incentivos para que un mayor nimero de actores
cooperen en latoma de decisiones publicas. En este sentido, se propicia
una colaboracién entre los distintos niveles de gobierno asi como entre
actores publicos y de la sociedad civil.
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De tal forma es necesaria la creacidn de redes y esquemas horizontales
de atencion de los problemas publicos. Es asi que la accién publica
no se limita a lo gubernamental y en un modelo de gobernanza la
incorporacion de actores distintos al gobierno representa un elemento
basico para la implementacion exitosa de politicas publicas.

En un tercer apartado, se aborda la importancia de la sociedad civil en la
atencion de los problemas publicos como una muestra clara del grado
de civilidad de la ciudadania para comprender lo trascendental que
resulta la colaboracion con su gobierno en el diseno, implementaciéon y
evaluacidén de politicas publicas.

Por ultimo, se hace mencién del proceso de insercion de los gobiernos
locales mexicanos en esquemas de gobernanza para la atenciéon de
problemas publicos, tomando como caso de referencia al municipio
de Altamira Tamaulipas que actualmente se encuentra en la fase de
implementacion de un programa de cultura de separacién de residuos
soOlidos que ha sido posible con la creacion de una Alianza Publico
Privada (Public Private Partnership en adelante PPP).

Institucionalismo

El nuevo institucionalismo pertenece a los enfoques que privilegian a
las estructuras, en este caso: las instituciones, son concebidas como
las determinantes del curso de accion de los agentes. Sin embargo,
este argumento por si mismo no constituye una cuestién novedosa,
pues el denominado “viejo” institucionalismo sostenia precisamente la
relevancia de las instituciones para la consecucion de comportamientos
o dinamicas especificas deseables. En este sentido, Montesquieu en
el siglo XVIIlI ya sefalaba la importancia de un arreglo constitucional
que enunciara la divisién de poderes con el objetivo de asegurar un
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gobierno respetuoso de las libertades. El institucionalismo tradicional
todavia logré extender su influencia hasta el siglo XX tanto en Europa
como en Estados Unidos.

La complejidad que adquirié la sociedad estadounidense a partir de
la década de 1930 torné cada vez mas insatisfactorios los enfoques
institucionalistas de origen europeo; pero es hasta después de la segunda
guerra mundial que se originan dos nuevos enfoques: el conductualismo
(behaviorism) y la eleccidn racional (rational choice).

La critica principal estaba fundamentada en la inutilidad de las
prescripciones legales para describir y entender el funcionamiento
real de las sociedades. Por lo tanto, se consideré que debia cambiar
el foco de atencién de las instituciones al comportamiento (behavior)
real de los individuos. La idea central era, de acuerdo con Guy Peters,
que “los individuos no se ven constrenidos por las instituciones
formales o informales, sino que hacen sus propias elecciones; y en
ambas perspectivas las preferencias son exdgenas al proceso politico
[la estructura o las instituciones]”.' Para estos enfoques la accion del
individuo esta determinada por cuestiones de orden socio-psicolégico o
con base en calculos racionales del beneficio.

El arribo de enfoques basados en el individuo como el socio-psicoldgico
y el de eleccion racional estuvieron acompanados de preocupaciones
epistemoldégicas, pues la intencion que subyace en estos enfoques
es el de otorgarle a la disciplina un mayor rigor metodolégico, mayor
elaboracién tedrica de los argumentos, un caracter no-normativo,
premisas individualistas, todo ello dentro de un esquema sistémico.?

' B. Guy Peters, El nuevo institucionalismo. Teoria institucional en ciencia politica, Barcelona, Gedisa,
2003, p. 13.
2 Ibidem, p. 27.



La utilidad de los enfoques que se basaban exclusivamente en las
premisas del individualismo metodolégico, y la racionalidad de las
preferencias comenzaron a disminuir cada vez mas. Es en la década
de los 80 que comienza a plantearse un retorno a las instituciones,
pues se “redescubre” su importancia para explicar los fendbmenos
sociales, politicos y econdémicos. El nuevo institucionalismo, no
obstante, no constituye un conjunto de teorias homogéneas. De
hecho, se ha construido un importante debate alrededor de si se trata
de uno o varios institucionalismos. Sobre este punto hay autores que
sostienen basicamente la existencia de tres especies dentro del nuevo
institucionalismo, tal es el caso del articulo de Peter Hall y Rosemary
Taylor,® mientras que Guy Peters llega a identificar seis.*

La expresién “nuevo institucionalismo” fue introducida por James March
y Johan Olsen,® representantes del institucionalismo organizacional o
sociolégico; no obstante selahatendido arelacionar mas frecuentemente
con otra vertiente: la del nuevo institucionalismo econémico. El nuevo
institucionalismo en la economia esta representado, principalmente, por
la obra del Premio Nobel de Economia Douglass North.®

La evolucion del “neoinstitucionalismo” ha seguido un camino
parecido al de la ciencia politica. De acuerdo con José Ayala Espino, el

3 Estos autores identifican solo al institucionalismo econdémico, el institucionalismo socioldgico
y el institucionalismo histérico; Ver Peter B. Hall y Rosemary Taylor, “Three new institutionalism”,
Political Studies, Vol. XLIV, 1996.

4 Las seis versiones de nuevo institucionalismo que identifica son: institucionalismo normativo,
institucionalismo  sociolégico, institucionalismo econdémico, institucionalismo histoérico,
institucionalismo empirico y, finalmente, institucionalismo internacional; Ver Peters, El nuevo
institucionalismo, 2003.

5Ver James G. March y Johan P. Olsen, “The new institutionalism: organizacional factors in political
life”, American Political Science Review, vol. 78, nim. 3, 1984; y también ver: El redescubrimiento
de las instituciones: la base organizativa de la politica, México, Fondo de Cultura Econémica.

8 Ver Douglass North, Instituciones, cambio institucional y desempeio econémico, México, Fondo
de Cultura Econdémica, 1993; y Estructura y cambio en la historia econémica, Madrid, Alianza,
1984.
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surgimiento del neoinstitucionalismo ocurre como una respuesta tanto
al institucionalismo tradicional como al enfoque neoclasico.

La critica principal hacia los primeros, entre quienes se encuentran Marx,
Weber, Veblen y Polanyi, se centra en la ausencia de preocupacion
por elaborar teorias completas de la influencia de las instituciones
sobre la economia. En el caso de los segundos, la objecion principal
que manifiestan es sobre la concepcion del comportamiento individual
racional y egoista libre de restricciones que no considera el contexto.
Ahora bien, tampoco el neoinstitucionalismo econémico constituye una
escuelahomogénea, pues convergen autores con enfoques divergentes,
aunque basicamente coinciden en la importancia que le atribuyen a las
instituciones.”

Se puede sostener, por lo tanto, que el neoinstitucionalismo econémico
constituye una visidn ecléctica. Para los neoinstitucionalistas, sehala
Ayala Espino, “el supuesto tipico de la conducta econdmica que
asume a los individuos como egoistas y maximizadores se puede
mantener siempre y cuando se introduzca el papel de las restricciones
institucionales y organizacionales en las elecciones econdmicas de los
individuos™.®

Una de las caracteristicas principales del nuevo institucionalismo, en
contraste con su version original, constituye el objetivo de formular
teorias lo mas completas posibles. De igual forma, si bien los autores
pertenecientes a esta escuela otorgan mayor centralidad a las

7 Ver José Ayala Espino, “Introduccion”, Instituciones y economia. Una introduccion al
neoinstitucionalismo econémico, México, Fondo de Cultura Econémica, 1999.
8 Ibidem, p. 41.
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instituciones, también reconocen la importancia del individuo. En este
sentido, no consideran que las instituciones por si mismas tengan la
capacidad de moldear el comportamiento. De tal forma, para que la
capacidad explicativa del nuevo institucionalismo sea mayor recuperan
premisas sobre las preferencias individuales. Este planteamiento es
recuperado de manera decisiva por el institucionalismo sociolégico,
pero también por lo que Peters denomina institucionalismo normativo.

De acuerdo con estos enfoques del nuevo institucionalismo, para que
las instituciones tengan una eficacia mayor dependen de la valoracion
positiva que les otorguen los individuos dentro de ellas. Dicho de otra
forma, las instituciones deben de ser percibidas como legitimas para
garantizar su efectividad.

Sobre esta linea también se dirigen los argumentos de Johan Olsen y
Nils Brunson al senalar que una reforma organizacional exitosa depende
en gran medida de que se tomen en cuenta los valores e intereses
de los actores miembros de la organizacion.® A ello hay que anadir,
retomando a Robert Goodin, que no importa la forma en que cambien
las instituciones (accidente, evolucion e intencién) “las instituciones que
tienen relativamente mayor cantidad de participantes cuentan con una
ventaja comparativa frente a las que tienen menos.'® Es decir, aquellas
instituciones que tienen mas probabilidades de sobrevivir son aquellas
que involucran en su disefio a mas actores.

¢ Ver Nils Brunsson y Johan P. Olsen, La reforma de las organizaciones, México, Centro de
Investigacion y Docencia Econémicas, 2007.

0 Robert Goodin, “Las instituciones y su disefo”, Teoria del disefio institucional, Barcelona, Gedisa,
2003, p. 42.
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El diseno institucional de la gobernanza

En sus inicios el uso del término gobernanza o gobernacién (governance)
de acuerdo con autores como Antonio Camou y Renate Mayntz, se
entendia como el acto de gobernar. Para Mayntz gobernanza se trata
de un nuevo modo de gobernar en donde se tejen redes de cooperacién
entre los actores publicos, sociales y privados, de estd manera los
asuntos publicos son atendidos a través de mecanismos de politicas
publicas.

De acuerdo con Cabrero gobernar es conducir la accion colectiva, para
lo cual se requiere la construccion de la accion publica, que no se reduce
a la accién gubernamental.'’ La accién publica incorpora a los actores
publico gubernamentales, publico sociales y privados en la atencion de
los asuntos publicos, partiendo de la premisa de que las autoridades
publicas no pueden hacerlo todo por si mismas y que los ciudadanos
deben participar en la toma de decisiones sobre los asuntos que son
considerados problemas publicos y que les afectan directamente.

El concepto de accién publica segun Cabrero (citando a Duran) coloca al
“Estado como un socio en la co-construccién colectiva de las opciones
a los problemas publicos, esto implica un desplazamiento de la accién
estatal que abandona la direccion de arriba hacia abajo para colocarse
en un esquema horizontal como un actor mas”.?

De tal forma gobernanza se puede definir como la relacion social de
cooperacion entre el Estado y la sociedad civil para resolver problemas
colectivos y lograr el bienestar publico a través de la formulacién de

" Cabrero Mendoza, Enrique, Accién Publica y desarrollo local, México, Fondo de Cultura
Econémica, 2005, p. 19.
2 |bidem, p. 20.



politicas publicas. La atencién de los problemas publicos requiere su
incorporacién previa a la agenda de gobierno, se pueden encontrar
iniciativas desde adentro (del gobierno); iniciativas desde la sociedad y
por ultimo iniciativas desde afuera.’®

Enunmodelo de gobernanza, lostemas entran alaagendabajo esquemas
democraticos, es decir, el gobierno da lugar a la participacién de los
distintos grupos o redes de actores en el analisis, disefo, ejecuciéon y
evaluacién de politicas publicas.

Para Elke Krahmann inicialmente el uso del término gobernanza era
ocupado como una categoria genérica o un sinénimo de sistema politico
o estructura del Estado, posteriormente en los anos ochenta fue ocupado
para hacer referencia a un proceso de reforma de la administracion
publicacomo unadevolucién de laautoridad politica de las dependencias
administrativas nacionales a las estructuras de gobierno subnacionales
y locales. A su vez, gobernanza puede ocuparse para designar una
politica en un sector en particular (educacién, salud, ambiente); de igual
manera podemos encontrar gobernanza regional, gobernanza multinivel
(como es el caso de la Union Europea) y gobernanza global que se refiere
a las decisiones internacionales de politica de los Estados.'

Ahora bien, existen ciertos elementos que hacen funcional el modelo
de gobernanza, entre ellos podemos encontrar: la legitimidad de las
autoridades politicas como resultado de la capacidad de representacion
de los distintos grupos de la sociedad; asi como, las condiciones

3 Cabrero Mendoza, Op, Cit., p. 30.
4 Krahmann, Elke. “National, Regional and Global Governance: One Phenomenon or Many?”,
Global Governance, Jul-Sep 2003. Academic Research Library, p. 324-325.
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institucionales (reglas del juego) que dan lugar a las relaciones de
cooperacion entre los actores y generan el disefo institucional de
gobernanza.

Asimismo, las redes de politicas son parte del disefo institucional de
gobernanza. Estas se generan entre los actores gubernamentales y
sociales y a través de ellas se crean relaciones horizontales en donde
el gobierno ya no es el actor central de las decisiones politicas sino que
la sociedad organizada y los actores privados son capaces de generar
mecanismos de autorregulacion y atencion de los asuntos publicos.

La relacion que es posible encontrar entre el nuevo institucionalismo
y gobernanza esta vinculada con una argumentacién sumamente
coherente, sobre la importancia de las instituciones para orientar el
comportamiento de los agentes, sin embargo, no cualquier disefio
institucional puede llegar a ser efectivo.

Undisefo institucional basado en el modelo de gobernanza tiene mayores
posibilidades de ser efectivo en las condiciones sociales, politicas
y administrativas del mundo contemporaneo. Esto es asi porque la
creciente democratizacion de la vida publica ha influido principalmente
en dos aspectos: primero reconociendo la necesidad de descentralizar
la gestidn de los asuntos publicos; y segundo, llevando a una mayor
participacion de los diversos actores no gubernamentales a lo largo
del proceso de gobierno, esto es, desde el disefo hasta la ejecucion y
evaluacion de las politicas publicas.

La gobernanza es aplicable en distintos niveles territoriales (nacional,
regional o intermedio y local o municipal) de hecho la divisiébn de
competencias entre ambitos de gobierno obedece a un esquema de
gobernanza jerarquica, a la que Kooiman define como “un modo de
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interaccion entre el Estado y los ciudadanos individuales, grupos u
organizaciones de gobierno clasico... sus instrumentos mas comunes y
ampliamente utilizados son el derecho y las politicas”."®

A su vez, la efectividad de las decisiones frente a los problemas publicos
dependera del diseno institucional, el grado de congruencia entre las
acciones de atencion y las capacidades de involucramiento de un
mayor niumero de actores, siendo necesario considerar que la solucién
de problemas publicos es mas un ejercicio de resolucion continua en
donde la reformulacién de la politica publica va generando mejoras
graduales y no soluciones de raiz.

Por otra parte, el modo de gobierno de cogobernanza que plantea
Kooiman, lo define como “un gobierno horizontal en donde los actores
cooperan, se coordinan y comunican sin la intervencién de un actor
central o dominante”.’® Es decir, existe colaboraciéon entre actores
individuales que se organizan en pequenos grupos de trabajo, por otra
parte, se genera una coordinacion a nivel de las interacciones sociales
entre actores que son organizaciones, mientras que la cooperacién se da
en y entre el Estado, el mercado, las redes y los grupos organizados.

En un modo de gobierno como el de cogobernanza la participacion de
los ciudadanos en la toma de decisiones colectivas representa uno de
sus rasgos caracteristicos, y por ende en los procesos de reforma del
sector publico, el empoderamiento de la ciudadania en la accién publica
es una muestra de gobierno participativo y por ende de implementacién
de condiciones de gobernanza.

5 Kooiman, Jan. “Gobernar en gobernanza”, en Agusti Cerrillo |. Martinez (comp.) La Gobernanza
hoy: 10 textos de referencia. Madrid, Instituto Nacional de Administracién Publica, 2005, p.183.
16 Ibidem, p.181.
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Otro elemento que permite identificar un modo de gobierno de gobernar
en gobernanza es la creacién de redes como un elemento fundamental
para hacer posible la gobernanza, de hecho Guy Peters menciona la
importancia de considerar la naturaleza de estas redes, las posibilidades
de inclusion y apertura de las mismas hacia los intereses de los distintos
actores que buscan influir en las politicas, asi como también su grado
de autonomia del poder publico, que resulta un tanto relativo, debido a
que de éste depende su capacidad de influir en la toma de decisiones
del gobierno."”

Asimismo, las redes pueden en ocasiones llegar e convertirse en sistemas
excluyentes, esto debido a que representan intereses concretos de
grupos y su grado de influencia en las decisiones colectivas o como
parte de la accion publica esta en funciéon de su reconocimiento por
parte de la autoridad como actores con capacidad de movilizaciéon
social y en las posibilidades que tengan de impactar en la estabilidad
de la sociedad misma al ver ignorada su participacion en la toma de
decisiones publicas.

Esto quiere decir que el modo gobernar en gobernanza posee una
naturaleza democratica cuestionable en la que la resolucién de los
problemas publicos responde a las interacciones de los actores
involucrados y afectados por una decision de politica, mientras que los
actores no activos en ese momento -sea porque no representa un tema
de su interés o por carecer de capacidad de incidencia en las decisiones
publicas- quedan fuera del proceso de solucién de problemas.

Es asi que las redes constituyen sistemas especializados en temas
concretos, por lo que las politicas en las que logren incidir beneficiaran

7 Peters Guy, “Gobernanza y burocracia publica: ¢nuevas formas de democracia o nuevas formas
de control?, Foro Internacional, El Colegio de México, Vol. XLV, octubre-diciembre 2005. p. 591.
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significativamente a ese grupo o red, mientras que se pueden generar
inconformidades de parte de otras redes que no perciben en el gobierno la
voluntad ni las acciones minimas para generar esquemas de gobernanza
cooperativa para la solucién de problemas publicos.

En este sentido, Guy Peters hace referencia al riesgo que se corre
cuando en la toma de decisiones publicas ocurre una apropiacion
del interés publico por intereses de determinados grupos o redes,
y en donde también puede verse afectada la rendicion de cuentas,
ya que la participacion de los sectores social y privado en el diseno
e implementacién de politicas publicas no permite la existencia de un
evaluador imparcial de las politicas, esto significa que el ciudadano no
puede ser juez y parte.'®

En una posicién contraria con este argumento, se podria decir que las
politicas publicas responden a problemas y circunstancias concretas,
por lo que, el impacto de éstas no es aplicable a la sociedad en su
conjunto, sino a ciertos grupos que han mostrado a la autoridad publica
su inconformidad con determinada situacién.'® Por lo que las politicas
publicas enfrentan el reto de contribuir por una parte a la gobernabilidad
democratica y por otra a la institucionalidad de la gobernanza.

Por lo tanto, el diseno institucional de la gobernanza debe establecer
facultades y atribuciones claras entre los diversos actores, ya sean
nacionales, intermedios o locales; asi como publicos, privados o de la
sociedad civil, esto con el objeto de reducir los “costos de transaccién” y
garantizar “compromisos creibles”. La tarea de reducir la incertidumbre
en la interaccion entre los actores se ve facilitada por el modelo de

'8 |Ibidem, p. 595.
9 Uvalle Berrones, Ricardo, “El fortalecimiento de la vida democratica: la nueva relacién de la
sociedad y el Estado” en Revista Reforma y Democracia, Caracas, 2000, nim. 20, p.179.
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gobernanza, pues en la medida en que se reconoce la legitimidad
de la participacion de un nimero amplio de actores en el proceso de
gobierno, se generan los incentivos para la cooperacion. De tal forma,
la gobernanza se proyecta como una forma de gobierno que ademas de
ser mas democratica, reune mucho mas elementos para ser efectiva y
eficiente.

Me refiero, a elementos tales como la incorporacién de distintos actores
-que se veran beneficiados o afectados- por la decisidn politica, asi
como la capacidad de iniciativa de resoluciéon de problemas publicos
con la que cuenta la sociedad, a su vez, la legitimidad de las decisiones
de politica sera mayor en la medida en que se genera un consenso entre
gobernantes y gobernados.

Asimismo, la gobernanza constituye una forma de accion publica,
en donde, de acuerdo con Cabrero el elemento de la regulacion es
fundamental y se basa en la creacién de esquemas horizontales de
resolucion de los problemas publicos y donde el Estado ya no se coloca
como el actor central para responder a las demandas publicas, sino que
existe corresponsabilidad entre los distintos actores involucrados en
torno al problema.

Para este autor las politicas publicas constituyen uno de los ejes mas
fructiferos de la accién publica,® aunque ésta ultima es mas amplia
y no se refiere exclusivamente al ambito de resolucién de problemas
concretos que son parte de la agenda de gobierno.

20 Cabrero Mendoza, Enrique, Op. Cit., p.24.
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El concepto de redes teméaticas segun Cabrero se refiere al “conjunto
de actores que de alguna forma pueden intervenir en el debate sobre
la orientacién de una politica determinada” a estas las diferencia de
las comunidades de politica que son “redes particulares de actores en
una situacién de relativa estabilidad en su forma de integraciéon y en
su estrategia de acciodn, se trata de grupos que limitan la entrada de
nuevos participantes”.?

De acuerdo con ello, en un modelo de gobernanza la creacion de redes
es transcendental debido a que disminuyen los costos de transaccion
y permiten fluidez en la informacion y con ello los actores involucrados
en el proceso de diseno e implementacion de la politica publica tienen
mas oportunidades de vincularse efectivamente, aunque debido a
la especializacion de las redes es que resultarian mas efectivas las
comunidades de politica -que al menos en apariencia- se trata de
grupos mejor organizados y a partir de los cuales se pueden cabildear
asuntos publicos con las autoridades que llevan a cabo el diseno de
politicas publicas.

Por ultimo, en un modo de gobierno de gobernar en gobernanza se
requiere de un disefo institucional claro y suficiente para determinar
la participacion de cada actor, grupo organizado y/o red tematica que
busque tomar parte en el proceso de toma de decisiones y en donde
las politicas publicas constituyen una herramienta de trascendental
importancia para la generacion de esquemas horizontales de gestiéon
de los asuntos publicos.

2! Ibidem, p. 29.
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Sociedad civil

La sociedad civil se define como una comunidad de ciudadanos que
disfrutan de igualdad ante la ley, de sus derechos sociales y politicos,
teniendo como Unica restriccién en la busqueda del bien privado, el
respeto por los derechos de los demas. Asimismo, la sociedad civil
es capaz de organizarse en subsistemas y de crear organizaciones
especializadas que lleven a cabo funciones econdémicas y sociales.??

En un modelo de gobernanza el papel de la sociedad civil exige del
ciudadano un alto grado de compromiso con su gobierno en el disefo,
implementacion y evaluacion de politicas publicas, por lo que la creacion
de redes como representantes de la sociedad organizada ante las
autoridades publicas, permite una adecuada interaccién y cooperacion
para la resolucién de problemas publicos.

En este sentido el Estado deja de ser el actor central en el disefio de
las politicas y da lugar a esquemas de cooperacion mas horizontales
en donde el gobierno nacional, intermedio y/o local pueden generar sus
propios esquemas de coparticipacidén con los sectores social y privado
en la resolucion de problemas publicos.

Es asi que el papel del Estado es obrar como la instancia que define
y fija con claridad las normas que orientan la accién colectiva de los
ciudadanos como individuos y como parte de un sector social o privado.
Entendiendo que “la accion colectiva es resultado de las estructuras y
arenas de poder que se constituyen a partir de intereses articulados y
valores compartidos”.?

2 Mayntz, Renate, “El Estado y la sociedad civil en la gobernanza”, en Revista Reforma y
Democracia, Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo, Caracas, 2001, num.
21, p. 3.

2 |bidem, p.152.
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En lo que respecta a la rendicidén de cuentas (accountability) se entiende
a ésta como una responsabilidad colectiva en la que convergen el disefo
institucional, la cultura de la democracia y la legalidad, en este sentido
autores como Ricardo Uvalle nos llevan a repensar estos elementos
como una responsabilidad compartida entre sociedad y gobierno, “un
modo de vida que es objeto de institucionalidad”.?*

En una nueva relacion entre sociedad y gobierno es en donde tienen
lugar los mayores retos de la participacion ciudadana, ya que ésta se
asume como parte de los procesos de generacion de politicas publicas
que incidiran directamente en su calidad de vida.

Asimismo, es fundamental repensar el concepto de accién publica que
se define a partir de la reconsideracién de que no todo lo publico es
gubernamental, con lo que se abre paso hacia la inclusién de los actores
sociales en la resolucion de los problemas publicos.

La capacidad delos grupos de lasociedad civil deincidiren las decisiones
de gobierno, implica ser parte de la gestion de politicas, esto es, realizar
un proceso de acercamiento orientado a disminuir el nivel de conflicto
con las autoridades y abrir posibilidades para establecer esquemas de
cooperacion gobierno-sociedad civil organizada.

Una virtud de las politicas publicas es entonces de acuerdo con Uvalle
Berrones, que...“constituyen un testimonio de coémo la accion publica
no es un monopolio del gobierno, sino que responde a formas de
representacion, participacion y cooperacidon que denotan la organizacion
y gestion plural de los ciudadanos”.?

% Ibidem, p.153.
% Uvalle Berrones, Ricardo, “La gestion publica en tiempos de intensidad ciudadana” en Revista
del Instituto de Administracion Publica del Estado de México, 2003, niUm. 54.
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En un diseno institucional de gobernanza, la participacién ciudadana
constituye un elemento indispensable para dar cauce a la satisfaccién
de las demandas publicas en donde la toma de decisiones sobre los
asuntos publicos involucra mas alla de las decisiones unilaterales de
los gobiernos y permite crear esquemas democraticos de resolucién de
problemas colectivos en donde las redes son los medios elementales
para hacer funcional el sistema de gobernanza y el disefio institucional
de la misma.

Gobernanza en el ambito local: el caso de Altamira,
Tamaulipas

Las autoridades locales en un sistema federal son parte de una
gobernanza jerarquica en donde existe una clara division de
competencias y obligaciones que deben cumplir en atencidén a las
demandas ciudadanas. Estos gobiernos en su organizacion interior
pueden generar un esquema de cogobernanza en la que la inclusién
de los actores de la sociedad civil organizada y de actores privados
permita crear relaciones horizontales entre gobierno y sociedad civil
para dar atencién a los problemas publicos.

De acuerdo con la linea que hemos seguido en este documento, la
gobernanza es entendida como un modo de gobernar en el que la
cooperacion, colaboracién y coordinacion entre los actores publicos,
sociales y privados constituye un elemento definitorio de las relaciones
que se generan entre éstos.

Es asi que la gobernanza en el ambito local encuentra amplias
posibilidades de generar “buenas practicas” (best practices) a través
de relaciones horizontales y de redes de politica.
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En el caso mexicano un ejemplo de gobernanza en el @mbito local lo
podemos encontrar en el municipio de Altamira, Tamaulipas que ha
implementado un programa de cultura de separacion de residuos sélidos
a través de una Alianza Publico Privada (PPP).

Las PPP son definidas como las cooperaciones entre el sector publico
y el sector privado con fines de desarrollo local, se llevan a cabo entre
socios publicosy privados considerando entornos econémicos, sociales,
ambientales y empresariales. Los proyectos que derivan de las PPP son
concebidos en un diadlogo entre los socios, financiados y realizados
conjuntamente, mientras que las prestaciones de ambos socios se
complementan en las areas de sus respectivas ventajas comparativas.

El caso del que voy a hacer mencidén a continuacion ha sido resultado
de la combinacién de varios elementos, por una parte, nace con la
necesidad del municipio de Altamira, Tamaulipas de generar un esquema
participativo y eficiente para atender el problema de la falta de cultura
sobre la separacion de residuos sélidos, atencién a la imagen urbana
y disposicién final de residuos; mientras que, por otra parte, se busca
generar un sistema eficiente de procesamiento de residuos organicos a
nivel municipal que permita la seleccion de residuos con potencial de
reciclaje para su comercializacion y la disposicién final de residuos que
no tienen algun potencial de aprovechamiento.?

Para atender este problema se generé una alianza PPP entre el municipio
de Altamira, la Agencia de Cooperacion Técnica Alemana (GTZ) y las
empresas privadas BASF Mexicana, la Terminal de LNG de Altamira
(TLA) y las corporaciones Shell, Total y Mitsui.

% Informacion proporcionada por el Ing. Alejandro von Bertrab T., Asesor PPP. Agencia Alemana de
Cooperacion Internacional GTZ México en junio de 2008.
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Como resultado de esta alianza, se creé el Programa Municipal de
Prevencion y Gestion Integral de Residuos Solidos Urbanos y de
Manejo Especial (PMPGIRSUME) en 2006. En 2007 comenzo6 la fase
de implementacidén del programa; asimismo, se integr6 un Comité
de Seguimiento del Programa integrado por el sector académico y
de investigacion, regidores, representantes ciudadanos y del sector
industrial.

El programa consideré como lineas estratégicas:?
1.Fortalecimiento institucional de las dependencias de Ila
administracidon publica local: Direccion de Servicios Publicos y
Medio Ambiente;

2.Disefo operacional y de ejecucidn en el proceso de prestacién del
servicio de recoleccion, asi como en los subsistemas de barrido,
transporte, tratamiento y disposicién final de residuos sélidos; y
3.Fomento la participacién de la sociedad civil

Estas lineas estrategias se generaron de forma consensuada a partir
de la realizacion de un taller de planeacién estratégica en el que
participaron los distintos sectores del municipio, asi como académicos,
investigadores, representantes vecinales, empresariales y municipales. A
través de dicho ejercicio fue posible identificar los problemas y posibles
estrategias a implementar, se tomaron en cuenta factores econémicos,
sociales y situacion real municipal, asi como a partir del principio de
responsabilidad compartida entre gobierno, sociedad y mercado.

Durante el periodo que va de enero a abril de 2008 se llevé a cabo una
labor de sensibilizacion de la poblacién, en la que se senalo a través
de campanas informativas a domicilio en las que se explicaba a la

27 Informacién proporcionada por el Ing. Alejandro von Bertrab T., Asesor PPP. Agencia Alemana de
Cooperacién Internacional GTZ México en junio de 2008.
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poblacion el proceso de separaciéon de basura y su importancia, por otra
parte, se enviaron cartas firmadas por el Presidente Municipal en las
que se invitaba a la poblacién a incorporarse en la implementacion del
programa, a suvez, también se coloco propaganda en las calles invitando
a la poblacion a separar sus residuos sélidos. A fin de medir el impacto
del programa en lo referente a sensibilizacion ciudadana, en septiembre
de 2008 se aplicaron encuestas para identificar las percepciones de la
poblacion sobre el programa.

La participacién del sector privado consistié en la gestidén y disposicion
final de residuos solidos, en este sentido, el programa prevé la creacion
de una planta de composteo con capacidad de procesar entre 20 y 30
toneladas de residuos por dia, el aprovechamiento de la composta se
pretende sea en el vivero municipal y en los parques del municipio.

Asimismo, el relleno sanitario principal de Altamira es operado por
el sector privado y en junio de 2008 se encontraba en proceso de
regularizacion operacional, cumpliendo con la norma NOM-083-
SEMARNAT-2003.

La participaciéon de la sociedad civil se incentivo a través de la Red de
promotores ambientales certificados por la Red Giresol,? en este caso
se busco incorporar a un grupo especifico de la sociedad: jovenes de
13 a 16 afnos que realizan la labor de visitas a domicilio explicando la
importancia de separar los residuos sélidos, conforme a los objetivos
del programa.

2 Para mayor informacién consultar: Red Giresol www.giresol.org
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Como podemos observar se trata de un proyecto que es resultado de
la relacién consensual entre los actores gubernamentales, sociales
y privados, en donde las acciones estan enfocadas a promover la
sostenibilidad ambiental en el municipio. La aplicabilidad exitosa de
este programa estuvo ligada directamente con la incorporacion de
actores no gubernamentales para la resoluciéon de un problema publico.
En este caso se hizo evidente la importancia de la colaboracion,
cooperacion, coordinacién y consideracion del marco legal que regula
el comportamiento de los distintos actores en un modo de gobierno de
cogobernanza.

Conclusiones

El nuevo institucionalismo constituye un enfoque vigente para el analisis
delarealidad de las sociedades actuales. La participacion de la sociedad
civil representa un elemento trascendental que hace posible el disefio
institucional de gobernanza; es asi que al tiempo que se reconoce la
importancia de las estructuras normativas también se considera la
valoracién positiva de las instituciones de parte del ciudadano, el cual
se coloca como el agente legitimador de las autoridades politicas que
acata las normas en funcién de que éstas constituyan un reflejo de su
cultura y valores.

Un adecuado disefio institucional de gobernanza representa un pilar en
la creacidon de esquemas efectivos de atenciéon de los asuntos publicos
a partir de la incorporacién de un mayor niumero de actores -redes
tematicas, comunidades de politica, grupos organizados del sector
privado- en la resolucion de los problemas colectivos, en este punto
cobra vital importancia un disefo institucional adecuado que sea reflejo
de los valores y cultura de la sociedad civil.
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La participacion de la sociedad civil se hace indispensable cuando
hablamos de modos de gobernanza y de democratizar al gobierno, con
la incorporacién grupos organizados de la sociedad es posible dar un
salto cualitativo en la creacion de una sociedad mas comprometida con
su gobierno y a su vez, de un gobierno mas incluyente en el proceso de
toma de decisiones publicas.

Por ultimo, la gobernanza en el ambito local, representa un ejemplo de
la aplicabilidad de un modo de gobierno de cogobernanza en el que
la autoridad local se asume como responsable de dirigir los esfuerzos
para la resolucién de un problema publico, pero incorpora a otros
actores de la sociedad civil para atenderlo, a manera de que existe una
apropiacion del programa, de manera tal, que la sociedad pueda asumir
una responsabilidad compartida en la generacién de alternativas a los
problemas publicos.
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Gobernancia: en el debate tedrico-conceptual

El concepto de gobernanza (gobernancia) en sus origenes, fue un
concepto descriptivo de los cambios que a fines del siglo pasado
experimentaba el gobernar y el administrar publico, dado que
funciones publicas, politicas publicas, servicios publicos se llevaban
a cabo mediante diversas y crecientes formas de asociacién y
corresponsabilidad entre las agencias de gobierno y las organizaciones
privadas y sociales. El concepto era la representacion de que otro modo
de gobernar y administrar tomaba forma, distinto al tradicional del
gobierno protagonista. Casi simultaneamente el concepto descriptivo
se fue reelaborando en concepto tedrico, con una denotacién que
ahora se ha vuelto mas estable y compartida (a pesar de diferencias de
contenidos y matices) (Aguilar, 2007).

Bajo el mismo marco, Guttman se refiere a los origenes del concepto
como “el mito de la creacion de la gobernanza (gobernancia), en donde
establece que segun el relato convencional, la gobernanza-gobernancia
surgié como Zeus, nacida en la era Reagan/Thatcher en la clspide del
nuevo entendimiento econdmico. La linea brillante entre los males de
ayer y las promesas de mafiana, privan a los reformadores de un rico
conjunto de tradicion que podria poner a prueba y avivar su perspectiva
(Guttman, 2004: 14).

De igual manera, afirma que el uso de grupos privados para realizar
funciones “gubernamentales” no es una tradicion nueva o siquiera
reciente. El Estado moderno se origind en la transiciéon del uso que hacia
el rey de los actores privados (por ejemplo, los nobles) para realizar
fines publicos, hacia el crecimiento de las burocracias permanentes
compuestas por funcionarios. En los siglos XVI y XVII, los imperios
mercantiles fueron financiados por alianzas entre el sector publico y
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el sector privado, como las corporaciones britanicas y holandesas de
las Indias. En la Francia posrevolucionaria, los agricultores fiscales, un
Estado dentro del Estado; mitad una corporacién comercial y financiera
y mitad un gobierno, eran los mayores patrones y recolectores de
impuestos. En los siglos XVIIl y XIX, los banqueros privados prestaron
servicios a los estados como si los asuntos del Estado fueran negocios
comerciales privados. Las investigaciones recientes muestran que la
nocion de que la sociedad civil es todo lo que se quiere para arreglar un
estado disfuncional no es nueva (Guttman, 2004: 14-15).

Asimismo cuestiona ¢ De qué manera las alianzas actuales entre el sector
publico y el sector privado, por usar uno de los principales medios de
la gobernanza (gobernancia), difieren de las del pasado? El trabajo
de Hernando De Soto demuestra el valor de un marco histérico para
someter a prueba las propuestas de reforma de hoy. De Soto sehala
que, desde un punto de vista estructural, las relaciones mercantilistas
de los siglos XVI y XVIl pueden, de hecho, parecerse a las alianzas entre
el sector publico y el sector privado que fomentan los reformadores de
hoy. La diferencia, dice De Soto, surge sélo cuando uno va mas alla
de las semejanzas estructurales y ve las leyes y los incentivos que hay
debajo de las alianzas (Guttman, 2004: 15).

Actualmente, un término que esta surgiendo y que esta siendo
considerado en algunos debates, es el de la gobernancia, incluso este
término ha llegado al discurso de los Organismos Internacionales, y
que muchos de ellos han fijado su postura y aplicabilidad en cuanto al
término.

' Véase De Soto (1989), The Other Path, capitulo siete, “The Parallel With Mercantilism”. Véase
también Thomas Stanton (2002), Government Sponsored Enterprises: Mercantilism Companies in
the Modern Word.
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Sin embargo, el debate se ha turnado un poco confuso, a grado tal
que todas las palabras se pueden usar como un mismo sinénimo. Esto
debido a las diferentes acepciones que las palabras traducidas del inglés
o de francés como el vocablo franco-inglés governance puedan tener,
y tal es el caso de las palabras que derivan de la citada palabra como
“gobierno”, “gobernabilidad”, la propia “gobernancia”, “gobernanza”,
“gobernacion” y “gobermentalidad”.

Aunque todavia resulta extrano para los hispanoparlantes el uso del
término “gobernanza” para referirse a lo que en el idioma inglés se
denomina “governance”, la Real Academia Espafola de la Lengua ha
determinado que es ésta la mejor traduccion de ese término, y que se
ha dejado de lado las variantes “gobernancia”, por razones morfolégico-
histéricas, y “gobernabilidad” por motivos semanticos. Asimismo, la
Unién Europea, en el marco sobre el Foro Europeo sobre Gobernanza
Empresarial realizado en octubre de 2004, ya utiliza oficialmente esta
traduccioén.

En este sentido, Luis Aguilar, en su conferencia dictada en el XIl Congreso
Internacional del CLAD sobre laReformadel Estadoy de laAdministracion
Publica, llevado a cabo en Santo Domingo, Republica Dominicana del
30 de octubre al 2 de noviembre de 2007, hace la acotacion textual de
que gobernanza no es el barbarismo de una traduccién llana del vocablo
inglés “governance”. La Real Academia Espafola en su Diccionario de la
Lengua Espanola, desde siempre ha afirmado que el término gobernanza
es una expresion antigua para denotar “la accién y efecto de gobernar
o gobernarse”, que légicamente puede aplicarse a una persona,
a una organizacion o a la sociedad toda. Pero a partir del ano 2001
(222 edicion), de manera sorpresiva, pero fundamentalmente correcta,
resume el debate tedrico de los ultimos anos y define gobernanza como
“arte 0 manera de gobernar que se propone como obijetivo el logro de
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un desarrollo econémico, social e institucional duradero, promoviendo
un sano equilibrio entre el estado, la sociedad civil y el mercado de la
economia”, de lo que se infiere que tal desarrollo ya no es posible sélo
mediante la acciéon del gobierno. Gobernanza y gobernacion pueden
ser considerados sindnimos, aunque el autor citado emplea el término
gobernanza para deslindar, segun él, su nuevo contenido conceptual
del entendimiento tradicional de la gobernacién como accién exclusiva
del gobierno y accion que se ejecuta mediante instrumentos de mando
y control sobre los sectores sociales.

Asimismo, para Renate Mayntz, la gobernanza es una palabra y un
concepto que se ha vuelto ultimamente muy popular. Durante mucho
tiempo, la palabra “gobernanza” significo simplemente “gobernar”,
y esto referido al aspecto del proceso de gobierno. Sin embargo, en
la actualidad el término se utiliza, sobre todo, para indicar un nuevo
modo de gobernar. Tengo que llamar a este nuevo modo de gobernar
“gobernanza moderna”.? Gobernanza moderna significa una forma de
gobernar mas cooperativa, diferente del antiguo modelo jerarquico, en
el que las autoridades estatales ejercian un poder soberano sobre los
grupos y ciudadanos que constituian la sociedad civil (Mayntz, 1998).
En la gobernanza moderna, las instituciones estatales y no estatales,
los actores publicos y privados, participan y a menudo cooperan en
la formulacién y la aplicaciéon de politicas publicas. La estructura de la

2 Luis Aguilar se refiere a la gobernanza moderna al proceso en el que la definicién del sentido
de direccion de la sociedad, de las formas de organizarse para realizar los objetivos (resolver
problemas, enfrentar desafios, crear futuros de valia) y del modo como se distribuiran los costos
y beneficios ya no puede ser obra exclusiva del gobierno, considerado como el actor Unico o el
dominante, sino que es el resultado de la deliberacién conjunta - interaccién - interdependencia -
coproduccion - corresponsabilidad - asociacion entre el gobierno y las organizaciones privadas y
sociales, en el que el gobierno y las organizaciones juegan roles cambiantes con acoplamientos
reciprocos segun la naturaleza de los problemas y las circunstancias sociales (Aguilar, 2007).
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gobernanza moderna no se caracteriza por la jerarquia, sino por actores
corporativos autbnomos (es decir, organizaciones formales) y por redes
entre organizaciones (Rhodes, 1997: 53), asi los principios de la buena
gobernanza son la apertura, la participacion, la responsabilidad, la
eficacia y la coherencia (Sanchez, 2002: 296-353).

Sin embargo, no es objetivo del presente articulo desarrollar el debate
sobre el significado de las diferentes acepciones antes senaladas, mucho
menos su origen. Pero para efecto de este trabajo, abordaremos en este
apartado, dos palabras que si considero pertinente su analisis en cuanto
a significado y origen, para poder asi determinar su aplicacién en las
organizaciones del sector publico. Dichas palabras son “gobernanza”
y “gobernancia”.

Por otro lado, nos encontramos ante la postura de que existe una gradual
repulsa del concepto de gobierno, el cual esta siendo desplazado por
el vocablo “governance”, pero que hasta hace poco, fue traducido al
espainol como gobernabilidad y mas recientemente como gobernancia
(Carlos Fuentes y el traductor de las obras de Anthony Giddens asi lo
traducen) (Guerrero, 2001: 4). Por esta razén, y para efecto del presente
trabajo, se hara referencia al término gobernancia.

Consecuentemente, el significado casi literal de gobernancia, es el
resultado del ejercicio de la autoridad; es decir, aquello que antano se
conocia como tranquilidad publica. Sin embargo, el término ha tendido
a diferenciarse para identificar un fendmeno que, habiendo emergido
en el estudio de las relaciones internacionales, ahora se ha desbordado
hacia la interpretacion de la teoria de las redes organizativas. La idea
central del concepto, es que se trata de un fendmeno de naturaleza
distinta al gobierno. De hecho, se parte del supuesto de la presencia
de la “gobernancia sin gobierno”, que es lo mismo que concebir
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funciones que se pueden realizar en cualquier sistema humano viable,
sin considerar si dicho sistema tiene organizaciones e instituciones
involucradas explicitamente a cargo de realizarlas. Funciones como las
senaladas, son los intercambios externos y la prevencién de conflictos
entre los miembros, y procuracion para su sostenimiento. Todas estas
funciones estan abocadas a la implementacion de politicas publicas
y el logro de metas del sistema como tal. La indole esencial de tales
funciones, consiste en que su desempefio es indispensable si el sistema
se ha propuesto persistir intacto a través del tiempo (Guerrero, 2001:
4).

La gobernancia consiste en un fenébmeno que representa un conjunto
de mecanismos que operan sin coercidn y que establece vinculos
voluntarios. Su importancia es tal, que los procesos vitales de la
asociacién se conciben como propios de los asociados mismos, de
manera libre y voluntaria, no como una responsabilidad del gobierno
(Guerrero, 2001: 4).

En suma: gobernanciano es sinénimo de gobierno. Gobierno significauna
actividad respaldada por una autoridad formal y por poderes de policia
que aseguran la implementacion de politicas publicas. Gobernancia, en
contraste, refiere las actividades respaldadas por metas compartidas
que pueden, o no, derivar de responsabilidades legal y formalmente
prescritas, y que no tienen poderes de policia ni fuerzan la obediencia.
La gobernancia es un fenémeno mas comprensivo que el gobierno, pues
ciertamente abraza principalmente instituciones de la sociedad civil
informales, asi como todas aquellas personas y organizaciones cuyo
alcance mueve hacia adelante, satisface sus necesidades y realiza sus
deseos (Guerrero, 2001: 4).
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Gobernancia es un sistema de reglas que trabaja sélo si es aceptado por
la mayoria, de modo que contrasta diametralmente del gobierno, cuyas
politicas publicas pueden enfrentar la oposicion de fuerzas contrarias.
La gobernancia es efectiva para realizar las funciones necesarias en la
persistencia del sistema, o simplemente no existe, pues una gobernancia
ineficaz no es otra cosa que caos; mientras que el gobierno inefectivo
no puede concebirse como no existente, sino como débil o precario
(Guerrero, 2001: 4).

Problematica actual: gobernancia y su contexto

A lo largo de su prolongada existencia, los gobiernos han sido objeto
de muchas reorganizaciones y reformas. Desde la perspectiva de la
administracion publica, el motivo primordial de dichas reformas ha sido
la eficiencia (o falta de ella) del sector publico y la aparente incapacidad
del gobierno para manejarse a si mismo tan bien como lo hacen otras
organizaciones de la sociedad (Guy Peters, 2005).3

Con relacion a lo anterior, Guttman sehala que la gobernanza es una
“reforma desde arriba”, dirigida por las élites y dirigida a las instituciones
de la élite. Los reformadores dicen tener dos obijetivos principales. El
primero, los reformadores proponen eliminar las burocracias estatales
disfuncionales encontrando los medios para hacerles contrapeso,
controlarlas, complementarlas o reemplazarlas en el desempefio de los
fines publicos. El Informe del Banco Mundial sobre el “Fortalecimiento de

3 Segun Guy Peters, mas alla de la importancia que la eficiencia pueda tener para todo conjunto de
organizaciones que provea la diversidad de servicios que los gobiernos contemporaneos brindan,
la capacidad de estos ultimos para responder a las demandas del publico es un valor que adquiere
aun mas relevancia (Guy Peters, 2005).
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la gobernanza” del ano 2000 comienza diciendo: “cada vez se considera
mas que las instituciones publicas disfuncionales e inefectivas estan en
el centro del reto del desarrollo econémico”.* Entre estas instituciones
defectuosas se encuentra el Estado, pero también institucionales,
como los sindicatos y las leyes que se supone estan patolégicamente
entrelazadas con el Estado disfuncional. El segundo objetivo,
refiere a que los reformadores proponen aprovechar los recursos no
gubernamentales para las tareas de hacer que el Estado rinda cuentas
y complementar y reemplazar al Estado en el desempeno de los fines
publicos. La gobernanza, explica el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD), incluye al Estado, pero lo trasciende al incluir
al sector privado y la sociedad civil. Los tres son fundamentales para
el desarrollo humano sostenible. De manera parecida, la “Conferencia
Mundial sobre Gobernanza” organizada por el PNUD en 1999 propuso
“reexaminar la idea convencional de que la gobernanza es el campo
exclusivo del gobierno y fomentar la reformulacion emergente que
indica que la gobernanza incluye a todos los organismos del Estado,
la sociedad civil y el sector privado.® Con esos fines, los reformadores
invitan a corporaciones lucrativas tradicionales y a organizaciones
no gubernamentales (por ejemplo, hospitales, universidades vy
organizaciones religiosas), pero también invitan a organizaciones no
gubernamentales nuevas, alianzas entre el sector publico y sector
privado y redes entre esas instituciones. La relacién entre el Estado y
esas organizaciones podria definirse como formal o0 como una mezcla
de formal e informal (Guttman, 2004).

4 Véase Banco Mundial, Reforming Public Institutions and Strengthening Governance: A World
Bank Strategy, noviembre de 2000, pagina 1.

5 El PNUD define a la gobernanza como el ejercicio de la autoridad econémica, politica y
administrativa para administrar los asuntos de un pais en todos los niveles. Esta compuesta por lo
mecanismos, procesos e instituciones mediante las cuales los ciudadanos y grupos expresan sus
intereses, ejercen sus derechos legales, cumplen con sus obligaciones y arreglan sus diferencias
(véase en http://magnet.undo.org/about_us/Mdgdbro.htm; en Guttman 2004).

8 Conferencia Mundial sobre Gobernanza: del Gobierno a la Gobernanza: Hacia el siglo XXI; en
Guttman 2004.
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Derivado de esto, es que han existido un sinnumero de reformas hechas
dentro del sector publico, principalmente al interior de las organizaciones,
y que han estado orientadas a fortalecer su capacidad para procesar
las demandas de los ciudadanos y para responder a ellas, a través
de resultados. Esto se ha traducido en los esfuerzos por reformar la
administracién publica con el objeto de hacerla mas eficiente, y que
dichas reformas se han descrito bajo el rubro de la Nueva Gestién
Publica.’

De igual forma, todos los esfuerzos traducidos en reformas, han
enfatizado la capacidad de dichos clientes para la toma de decisiones
sobre los tipos de servicios que quieren recibir del gobierno, y por lo
tanto, la ciudadania es vista como sujeto de la accién de gobierno, mas
que como participante activa en la seleccion de politicas.

En este sentido, un estilo alternativo de reforma del sector publico ha
sido el intento de involucrar de manera mas directa a la ciudadania en la
accioén de gobierno y en la eleccion de las politicas.®

7 Entiéndase como Nueva Gestion Publica, a aquellas técnicas de gestion que hacen que la
administracién publica funcione de manera similar a la iniciativa privada, destacando el papel que
tendria el gobierno como proveedor de servicios a sus clientes (C. Hood, “A Public Managment for
All Seasons?”, Public Administration, nimero 69, 1991, pp. 3-19; C. Pollit y G. Bouckaert, Public
Sector Reform, 22. Ed., Oxford, Oxford University Press, 2003.

8 Este estilo de gobernar ha estado presente desde hace mucho tiempo en muchos paises, pero
sobre todo, en el norte de Europa (J.J. Kraemer. The Societal State. Meppel, Boom en Zoon, 1967.),
en donde algunos paises que tradicionalmente habian practicado el corporativismo o ciertas
modalidades corporativas pluralistas de relacion entre Estado y sociedad, habian reforzado las
oportunidades para que los ciudadanos participen en el gobierno, al mismo tiempo de que han
procurado empoderar (empower) a los escalones mas bajos de la burocracia publica (E. Sorenson,
“Democracy and Empowerment”. Public Administration, num. 75. 1997, pp. 553-567). En muchos
otros paises, ha llegado a ser una estrategia de reforma, como por ejemplo, en Estados Unidos,
en donde muchas de las recomendaciones sugeridas por el Programa de Revision del Desempefio
nacional (nacional Perfomance Review, 1993) estaban encaminadas a aumentar la capacidad tanto
de los ciudadanos comunes como de los niveles inferiores del servicio publico para influir en las
politicas y en el estilo de administrar. En Canada, se sugirieron opciones para que la poblacién
intervenga de manera mas activa.
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El término que en general se ha utilizado para nombrar muchos de estos
cambios en la administracién publica es el de “gobernancia”, también
conocido como empoderamiento o gobierno participativo, lo que
representa mayor participacion ciudadana y con ello, mayor calidad en
la tarea de gobernar.

La falta de utilidad de la gobernancia, ha repercutido en la continua
busqueda de poder abarcar las formas de conducta institucional que se
danenlos procesos formales de tomade decisiones. Consecuentemente,
dichos procesos carecen de valor practico y de la capacidad de generar
resultados eficientes. La falta de aplicabilidad de la gobernancia en las
organizaciones se traduce en problemas de gobernabilidad en el sentido
en que se torna dificil conseguir un orden en una relacién en la cual un
conflicto amenaza las oportunidades de concretar dichos resultados. En
otras palabras, la falta de gobernancia dificulta la claridad diagnéstica
que pueda lograr un mayor grado de gobernabilidad organizacional.

Por lo anterior, Luis Aguilar senala que la cuestién sobre la capacidad
y eficacia directiva de los gobiernos se explica en gran medida,
porque el gobierno ha perdido capacidades, facultades, poderes,
alcances en asuntos centrales de interés general como consecuencia
de las transformaciones politicas, econémicas y sociolégicas que han
ocurrido al cambio del siglo y estan en curso, y sobre cuya orientacion
y dinamica, el gobierno no tiene control total ni determinante. Mas atn,
en muchos casos, el gobierno parece haber perdido también capacidad
cognoscitiva, al mostrarse confuso e indeciso ante las tendencias
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econdmicas contemporaneas y las tensiones domésticas, debido con
frecuencia a sus prejuicios ideoldgicos (neoliberales o socialistas -
populistas) que no puede o quiere revisar (Aguilar, 2007).°

En respuesta a los problemas de eficacia directiva de los gobiernos y la
urgencia de restablecerla y asegurarla dos han sido las lineas generales
de respuesta: la gobernabilidad y la gobernanza. Son dos enfoques
conceptuales y practicos que se relacionan ambos con la accion del
gobierno, hacen referencia al problema de la capacidad gubernativa
o directiva del gobierno y buscan su solucién, pero tienen un diverso
planteamiento del problema y ofrecen una diversa respuesta, aunque
los dos enfoques sean complementarios y, en mi opinién, la gobernanza
integre el enfoque de la gobernabilidad como una de sus condiciones
de direccion.

En continuidad y resalte de lo dicho, gobernanza y gobernabilidad tienen
como foco cognoscitivo y practico al gobierno, a su actividad directiva,
no al Estado ni a su constitucion politica, ni tampoco a la estructura
del sistema social o econémico. Por ende, representan un problema y
objeto de conocimiento limitado, no obstante su alta relevancia teéricay
practica por referirse al agente de la conduccion social (Aguilar, 2007).

 Bajo este, el mismo Luis Aguilar establece que en respuesta a los problemas de eficacia directiva
de los gobiernos y la urgencia de restablecerla y asegurarla dos han sido las lineas generales
de respuesta: la gobernabilidad y la gobernanza; como él lo llama. Estos, considerados por él
como dos enfoques conceptuales y practicos que se relacionan ambos con la accién del gobierno,
y hacen referencia al problema de la capacidad gubernativa o directiva del gobierno y buscan
su solucién, pero tienen un diverso planteamiento del problema y ofrecen una diversa respuesta,
aunque los dos enfoques sean complementarios y, en mi opinion, la gobernanza integre el enfoque
de la gobernabilidad como una de sus condiciones de direccion. En continuidad y resalte de lo
dicho, gobernanza y gobernabilidad tienen como foco cognoscitivo y practico al gobierno, a su
actividad directiva, no al Estado ni a su constitucion politica, ni tampoco a la estructura del sistema
social o econémico (Aguilar, Luis en Xll Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del
Estado y de la Administracion Publica. Santo Domingo, Republica Dominicana, 30 octubre al 2
noviembre. 2007).
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Adicionalmente a lo anterior, las sociedades requieren de un cierto grado
de gobierno; deben existir mecanismos que definan e implementen
objetivos colectivos para la sociedad. En este sentido, y mas aln en
regimenes democraticos, el modelo tradicional de gobernar, donde todo
gira alrededor de la autoridad jerarquica y en la conduccién desde el
centro, es el que ha provocado la problematica antes sefnalada.

Por lo tanto, la gobernancia aplicada a las organizaciones del sector
publico, que son las que ponen a funcionar el aparato administrativo,
tiene como finalidad reducir los elementos jerarquicos del sistema, y
por tanto de la organizacion. El diagnéstico basico de los malestares
del gobierno, es que la jerarquia ha provocado que se desperdiciara
el talento de muchas personas y que se relegara al publico.”® En
una postura extrema, algunos autores sostienen que puede haber
gobernancia sin gobierno y que las redes sociales pueden muy bien
organizarse a si mismas y proveer de direccidon a segmentos especificos
de la sociedad.

En el contexto de la gobernancia, las redes suelen considerarse un
componente central de la capacidad de gobernar. La idea fundamental
es que, en torno a toda area de politica, existe un conjunto de
organizaciones y actores (que generalmente incluye también a algunos
organismos gubernamentales) que la condicionan, y aunque el término
redes es usado cuando se hace referencia a la gobernancia, lo que
se arguye en este sentido, es la apertura por parte del sector publico
hacia la participacion de la sociedad civil y de los niveles inferiores de
la propia organizacion. La idea principal, es la de revertir el dominio de

10 Véase B.G. Peters, The Future of Governing. Lawrence. University Press of Kansas, 2000; cap. 3.
" R.A.\W. Rhodes. Understanding Governance. Buchkingham. Open University Press, 1997. Vease
también J. Koolman. Governing as Governance. Londres, Sage, 2003.
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los superiores jerarquicos e incrementar las posibilidades en la toma de
decisiones (Guy Peters, 2005).

La gobernancia y su aplicabilidad en Ias
organizaciones publicas

Como se ha visto, se puede estipular que la gobernancia estudia todos
los mecanismos, procesos y reglas a través de los cuales se ejerce la
autoridad econdmica, politica y administrativa de una organizacion,
tanto empresarial como estatal o del tercer sector, sobre todo, en las
organizaciones no gubernamentales. Busca comprender cémo queda
determinadala conductade las instituciones portodo el variado conjunto
de agentes y reglas que influyen sobre ella.

Dentro de un enfoque multidisciplinario, la gobernancia analiza, entre
otras cosas, cual es el disefo interno de una estructura organizacional;
cémo operan los sistemas internos que regulan las relaciones entre los
miembros de una organizacién; cémo influencian los actores externos
a la organizacién que tienen algun tipo de interés en la misma; como
impactan los marcos juridicos que regulan sus acciones; cudles son las
normas morales y sociales que influencian la conducta de las personas
dentro de una organizaciéon, desde los niveles basicos hasta altos
mandos.

Sin duda, al hablar de que la gobernancia es un campo multidisciplinario,
se habla de existen principales grupos de disciplinas tales como la
teoria de las organizaciones; aspectos sociales del management; nueva
gestidén publica; las teorias econdémicas; las relaciones internacionales;
las teorias juridicas; las teorias financieras sobre el corporate
governance; las teorias sobre factor humano, como el comportamiento
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organizacional; las teorias de liderazgo; la ciudadania corporativa;
las politicas publicas; las regulaciones entre el Estado y sociedad,
principalmente en las organizaciones no gubernamentales; incluso,
algunos incorporan al marco multidisciplinario de la gobernancia, a la
responsabilidad social empresarial.

En consecuencia, y con un enfoque multidisciplinario, la gobernancia se
encarga de analizar el complejo sistema de la conducta organizacional
que se da desde la familia, hasta una empresa u organizacién formal'2
del sector publico o privado. En este sentido, la gobernancia no puede
ignorar ningun tipo basico de vida institucional.

Bajo este marco, cuando las organizaciones se hacen mas abiertas
y participativas, los miembros de una organizaciéon se sienten mas
motivados para invertir en ellas su tiempo y energia que redunda
en un mejor desempeno de la organizacidén. Asi de acuerdo con la
gobernancia, el sector publico operara mejor si los clientes, y quiza el
publico en general, se involucren mas, y al involucrarse mas, al haber
mayor participacion de lo publico y de los miembros de una organizacién,
también puede verse como un medio para elevar la confianza y la
legitimidad; la pérdida de confianza, es el resultado, en parte, de la
percepcién de que los gobiernos estan muy alejados de los ciudadanos.’®

2 Para Amitai Etzioni, las organizaciones formales son el esquema de division de tareas y poder
entre la posicidon de la organizacién y las reglas que se espera que guien la conducta de los
participantes definida por la administracion. Asimismo, sefiala que de la administracion cientifica
y de las relaciones humanas han surgido los conceptos de organizacion formal e informal, donde
el primero, se deriva de la serie de factores considerados cruciales por la administracion cientifica
y generalmente se refiere al esquema de organizacion designado por la administracion (Etzioni,
1972: 58-73).

3 El incremento de la legitimidad esta estrechamente vinculado con las ideas ahora populares
sobre la importancia de la sociedad civil en la tarea de gobernar; para ser eficaz, especialmente en
términos democraticos, el gobierno debe ser apoyado por una sociedad civil activa (R.D. Putnam,
R. Leonardo y R. V. Nannetti, Making Democracy Work: Civic Tradition in Modern lItaly, Princeton,
Princeton University Press, 1993. Véase también en M. Hooge y D. Stolle, Generating Social Capital:
Civil Society and Institutions in Comparative Context, Nueva York, Palgrave-Macmillan, 2003).
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Bajo la perspectiva de la gobernancia, la legitimacion depende de un
elemento mas democratico y politico, pero tal legitimacion politica no
fluye a través de los actores politicos, sino mas bien se deriva de las
relaciones ciudadanas mas directas con el gobierno y, en particular, con
las burocracias gubernamentales; el éxito democratico del modelo de
gobernancia depende de que el universo de grupos represente todos
los intereses involucrados (Guy Peters, 2005).

Dadas las consideraciones pasadas, la gobernancia, para la
administracidon del sector publico y las politicas publicas, es aun mas
descentralizado que el de la Nueva Gestién Publica, en el sentido
de que las jerarquias deben ser reducidas, logrando asi una forma
de gobernar en donde la conduccién se haga desde abajo en lineas
horizontales y no desde la cuspide gubernamental. La participacion de
todos los miembros de todos los niveles dentro de una organizacion
en el aparato burocratico, puede incrementar su compromiso de
alcanzar los objetivos de la organizacion, y en consecuencia, también
su eficacia. Dicha eficacia, puede presentarse en gran medida gracias a
la posibilidad de delegar algunas tareas en las redes de organizaciones
(Guy Peters, 2005).

De igual forma, se ha senalado a lo largo del presente trabajo, que
la gobernancia tiende a reducir la jerarquia. En este sentido, las
organizaciones publicas presentan multiples niveles jerarquicos, y bajo la
6ptica de la gobernancia, la jerarquia, como un principio organizacional,
debe ser entendida sélo como un principio que establece que es
indispensable delimitar y definir claramente los distintos niveles en
cuanto a funciones.

En contrario sensu, la jerarquia no debe representar o significar falta de
eficiencia y eficacia. Por lo tanto, y debido a los altos niveles verticales
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que existen en las organizaciones del sector publico, la gobernancia
dentro de ellas contempla estructuras mas flexibles y tendientes a la
horizontalidad, sin que esto signifique que deje de existir la jerarquia.

Junto con el principio de jerarquia, estan la paridad de autoridad y
responsabilidad, asi como la unidad de mando. La primera refiere
que a cada grado de responsabilidad conferido, debe corresponder
el grado de autoridad necesario para cumplir dicha responsabilidad.
En este sentido, no tiene objeto hacer responsable a una persona por
determinado trabajo, si no se le otorga autoridad necesaria para poder
realizarlo. De la misma manera, resulta absurdo conceder autoridad para
realizar una funcion, si no fincan responsabilidades por los resultados.
En estos términos, la autoridad es el grado de autorizacién que tiene
una persona de hacer algo bajo la observancia legal o normativa.

Respecto a la unidad de mando, este principio establece que al
determinar centro de autoridad y decisiéon, para cada funciéon debe
asignarse un so6lo jefe. Si esto tuviera aplicabilidad en la practica
administrativa en las organizaciones publicos, per se, los grados de
verticalidad disminuirian.

Otro principio fundamental, y que también va de la mano con la jerarquia,
es la amplitud o tramo de control; principio fundamental bajo la tutela de
la gobernancia. Este postula que un gerente, no debe ejercer autoridad
directa a mas de cinco o seis areas o subordinados, para garantizar la
eficiencia en la delegacion y supervision asi como en la atencién de las
funciones estratégicas. En contraste, los altos niveles de verticalidad
que se dan dentro de las organizaciones en la administracion publica,
generan la falta de eficiencia y eficacia requerida para cumplir con las
demandas de la sociedad.
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La gobernancia en las organizaciones, contempla de igual forma la
coordinacion, donde las unidades o areas de una organizacion siempre
deberan tener buena comunicacion, es decir, la organizacién es un
sistema que necesita que todas sus partes funcionen de manera
correcta y debidamente sincronizadas. La verticalidad presente en las
organizaciones obstaculiza que dichos fines se cumplan.

Visto lo anterior, la gobernancia dentro de las organizaciones publicas, y
como modelo alternativo, debe ser considerada como un proceso, esto
es debido a que las organizaciones estan sujetas a cambios constantes,
a expansion, contraccidn, fusién, entre otras. Asimismo, la organizacién
suministra los métodos para que se puedan desempenar las funciones
de manera eficiente con un minimo de esfuerzos; evita la lentitud e
ineficiencia en las actividades, reduciendo costos e incrementando
productividad. También, la gobernacia al pretender reducir grados de
jerarquiay por ende los niveles verticales, reduce o elimina la duplicidad
de esfuerzos.

Los grados de departamentalizacién que se den dentro de una
organizacion, permitiran una mayor especializacidén; es decir mayor
clasificacion y delimitacion de las funciones, con el fin de realizar una
actividad con la mayor precisién, eficiencia y el minimo esfuerzo. En
otras palabras, la departamentalizacién se logra mediante una divisién
organica que permite a la empresa desempenar con eficiencia las
diversas funciones, generando asi mayor funcionalidad.
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Consideracion final

La gobernancia, como un modelo alternativo para la administracién
publica, plantea retos fundamentales a las formas tradicionales de
gobierno. Esto, bajo la6pticade que representaunintento porsobrepasar
las jerarquias y los controles verticales dentro de una organizacion y
hacia sus relaciones con los actores externos. Dichos retos, implican la
espera de que el modelo de la gobernancia, pueda ser mas aceptable
cuando lleguen a existir diversos grupos de interés bien organizados.

En este sentido, la gobernancia aplicada en las organizaciones de
la administracion publica, pretende disenar estructuras, procesos y
sistemas que originen elevados rendimientos y propicien un desempefio
eficiente. La gobernancia organizacional propicia la satisfaccion de las
expectativas de los actores internos y externos, reduce costos, crea
valor agregado y genera competitividad y estabilidad, y por lo tanto,
legitimidad.

De acuerdo con Peter F. Drucker, con la globalizacién y los avances en
todos los aspectos, los cambios en las organizaciones seran inminentes.
En este sentido, la gobernancia organizacional es un modelo que puede
fincar la construccion de nuevas estructuras organizacionales y por lo
tanto mas funcionales.

El reto de la gobernancia organizacional, como un modelo alternativo,
sera el de crear estructuras flexibles, efectivas y de alto desempeiio;
con mayores grados de especializacion sin que esto signifique seguir
creando estructuras de abajo hacia arriba.
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Introduccion

Se analizara la Nueva Gestion Publica (NGP) en lo referente a la gestion
de Recursos Humanos, dispuesta por el Municipio Chacao (Caracas-
Venezuela), a través de la aplicacion del modelo de competencias. Lo
cual, se considera como una transferencia de las mejores practicas en
la materia desde la empresa privada hasta la administracion publica. En
nuestro caso a la administracion publica municipal. Este modelo logra
combinarse con la normativa administrativa del gobierno central, a
través de la buena observancia y del cumplimiento de los controles que
normaliza el gobierno, por medio de las leyes que rigen el performance
de la gestibn municipal descentralizada. Para el estudio de caso se
emplearan los materiales de trabajo y los documentos de la Direccién
de Recursos Humanos de la Alcaldia de Chacao, para exponer los
sub - sistemas de la gestion (Gerencia de planificacion y control de
gestion, Gerencia de captacidén, educaciéon y desarrollo, Gerencia de
compensacion y beneficios, Gerencia de relaciones laborales) y las
tecnologias aplicadas.

En la Ley del Estatuto de la Funcién Piblica, en el Titulo V: Sistema
de Administraciéon de Personal, en todos sus capitulos y articulos
contentivos, plantea a grosso modo los subsistemas que integran la
gestion del recurso humano, pero en ningun apartado la legislacién
indica el modelo o la forma de gestion. Si bien en la ley se explica el
“qué” se le solicitara al municipio, nunca se precisa el “como” deberan
hacerlo. Entonces: ¢cuales son los condicionantes en la innovacién
municipal?, y ¢ cudles sus incentivos? Queda evidenciado en la practica
y a través de los documentos técnicos presentados por la Direccion de
Recursos Humanos del Municipio Chacao, que a través de un modelo
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elaborado in house, y desarrollado bajo el Modelo de Competencias de
McClelland, lograron identificar competencias técnicas y competencias
genéricas.

Por cuanto a éstas ultimas, consideraron transversales para la gestion
las siguientes: la inclusién en primer término de los valores de la gestion
municipal, dispuestos en su mision y su visién como lo son: honestidad,
integridad, lealtad y respeto, igualmente, consideraron la comunicacién
como otra de las competencias genéricas para todos los funcionarios
y el caracter relacional (Relaciones interpersonales), precisando para el
funcionario del front office, la competencia Orientacion al Cliente. Esto
hace considerar al ciudadano como cliente y a los funcionarios como
prestadores de servicio.

Objetivo de la propuesta

La presente propuesta, tiene como objetivo analizar los rasgos
principales que presenta la Gestion de Recursos Humanos para los
municipios venezolanos propuestos por el ordenamiento legal y, por
la otra, presentar un modelo de innovacion de la Gestién de Recursos
Humanos. En este sentido, la estructura del articulo comienza con una
historia de la funcién publica en Venezuela, sobre todo en el periodo de
los gobiernos del Pacto de Punto Fijo, como segundo punto se abordara
la carrerade laadministracién publica en las nuevas condiciones politicas
de la Venezuela Bolivariana, y por ultimo, se presentara el estudio de
caso. Precisando, nos proponemos:
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Analizar la articulacién y el cumplimiento de las disposiciones legales
desde el gobierno nacional hasta la gestion municipal, a través del
estudio de caso de la innovacién en materia de recursos humanos del
Municipio Chacao, Caracas, Venezuela.

Enmarcando

A partir de finales de los afos 90, en América Latina se ha venido
discutiendo la segunda generacién de reformas que incluye la Reforma
Gerencial del Estado. La idea era, segun la propuesta del CLAD,’
modificar el paradigma organizacional del modelo clasico weberiano
de la administracion publica, orientandose, primero, a la flexibilizacién
organizacional capaz de hacer mas agiles a los gobiernos; segundo, al
montaje de una red de relaciones mas democraticas entre la prestacién
de los servicios publicos y los ciudadanos-consumidores (clientes); y
tercero, a la implantaciéon de un modelo contractual y competitivo de
accion federal, estadal y municipal, a partir del cual se pudiera aumentar
la eficiencia y efectividad de las Politicas Publicas.

No hay que olvidar que todo esto se debe orquestar con unareformadela
administracion publica municipal que encamine al municipio a eficientar
su desempeio, como bien lo propone el Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (CLAD), y estudiosos como Luis
F. Aguilar, Ricardo Uvalle, Enrique Cabrero, Guy Peters, Roberto P.
Guimaraes, Nuria Cunill Grau, entre otros.

En esta direccion, la profesionalizacién de los funcionarios publicos
seria el punto de inicio de la reforma. Por un lado, los actores

" Una nueva Gestion Publica para América Latina (1998).
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gubernamentales de responsabilidad o elite burocratica, ademas de
estar técnicamente preparados, tendrian también que desarrollar
capacidades de negociacidn y responsabilizacidn ante el sistema politico
y los funcionarios de carrera y ubicados en la estructura media de la
organizacion tendrian que capacitarse para atender las tareas de los
nuevos cambios en la vida municipal. En esta reforma, la estrategia de
Recursos Humanos debia basarse tanto en indicadores de desempeno
como en competencias administradas.

Esta segunda generacién de reformas -en este caso de la administracion
publica- tuvo su base conceptual en lo que Christopher Hood denominé
New Public Management (Nueva Gestién Publica), caracterizada
por los siete elementos siguientes: busqueda de una organizaciéon
profesional y proactiva de las organizaciones, la creacion y empleo de
estandares e indicadores claros de desempeno, el mayor énfasis en el
control de productos y menor en el insumo y procesos, el impulso a
la desagregacion y descentralizacion de las entidades administrativas,
la mayor competencia en el sector publico, el impulso a los estilos
gerenciales provenientes del sector privado y una mayor disciplina y
austeridad en el uso de los recursos (En Aguilar, 2007).

Conrespecto alaNueva Gestion Publica (NGP), Luis Aguilar sefala que la
reformadelaadministracion publicadebe garantizar: certidumbrejuridica,
aplicacion imparcial de leyes, un sistema de policia honesto y eficiente,
un sistema hacendario equitativo y competitivo, una administracion
publica eficiente y de calidad, no corrupcion, transparencia y un espacio
publico de deliberacién ciudadana.?

2 Para mayores detalles, se recomienda revisar: Aguilar, L. (Octubre 2007). El aporte de la politica
publica y la Nueva Gestion Puablica a la gobernanza. Xll Congreso CLAD, Republica Dominicana.
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Ademas, Guy Peters (2001) precisa que la Nueva Gestion Publica se
sustenta en cuatro modelos de gobierno que critican a las perversidades
de la administracién publica tradicional: el monopolio, el sistema
jerarquico, la permanencia y la regulacién interna.

En cuanto a la Nueva Gobernanza, existen aspectos cruciales que no
se deben obviar, los cuales nos presenta Guy Peters® de la siguiente
manera: “La concepcién de lo que constituye o no un buen gobierno
estda, en gran medida, culturalmente condicionada” y “gobernar requiere
algo mas que la simple capacidad de hacer las cosas con eficiencia,
pensamos en la capacidad del gobierno para conducir”. Aqui nos expone
que los requisitos para gobernar son: 1. Articulacion de un conjunto
de prioridades comunes para la sociedad, 2. Coherencia. 3. Objetivos
consistentes y coordinados para el logro de metas, 4. Retroalimentacion
y rendicion de cuentas (accountability), y 5. Evaluacion.

En Venezuela, aunque la reforma de la Administraciéon Publica ha tenido
obstaculos politicos, se han promulgado reglamentos y leyes que
apuntan a esa direccién. Sin embargo, es importante senalar que en
todos los paises de laregion, la informalidad de la administracién publica
vista como la diferencia entre las reglas y estructuras formales escritas
y las no escritas que siguen los funcionarios en sus practicas, bien por
obediencia al partido de gobierno o al fortalecimiento de pequenos
grupos gubernamentales de poder, es una caracteristica singular que
se mantiene.

“La Nueva Gestion Publica propone un enfoque gerencial de la
Administracion Publica, cuya propuesta esencial es dar forma a una

3 Revisar en detalle: Peters, G. (Oct. 2003) La capacidad de gobernar: ¢retrocediendo hacia el
centro? Publicado en la Revista del CLAD Reforma y Democracia. No. 27. (Oct. 2003). Caracas.
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estructura administrativa descentralizada y desregulada, que fomente
la iniciativa del personal y su compromiso con el logro de resultados,
para lo cual se otorga al personal la capacidad de decision y se le
responsabiliza por el resultado ” (Aguilar, 2007: 12).

Antecedentes de la funcion publica en Venezuela

El primer gobierno democratico instalado en Venezuela a partir de
1958, elaboré una politica econémica basada en la industrializacion
sustitutiva de importaciones, orientada hacia el mercado interno, la
industrializacion de los recursos estratégicos y la Reforma Agraria.
Para reforzar esta politica, consolidar la naciente democracia y formar
un gobierno de unidad nacional, la administracién gubernamental de la
época institucionalizé:

a.-LaOficinaCentral de Coordinaciény Planificacién (CORDIPLAN),
creada el 30 de diciembre de 1958, por Decreto - ley No. 492 de la
Presidencia de la Republica. Entidad que permitié poner en marcha
el principio de racionalidad en la gestién del sector publico;

b.- Una alianza con la iglesia catdlica, los empresarios, el Ejercito,
los sindicatos y los partidos politicos democraticos, a fin de
asegurar la unidad nacional y

c.- En este marco, a nivel politico, un acuerdo, gestado el 31 de
octubre de 1958 entre el partido Accién Democratica (AD), de
tendencia socialdemécrata, el partido Social Cristiano COPEI,
democracia cristiana y la Union Republicana Democratica (URD),
también socialdemodcrata, que apuntaba a formar un gobierno
de coalicién tripartita donde el Partido Comunista habia sido
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excluido* Llamado Pacto de Punto Fijo, este acuerdo fue una
tentativa por construir la regla de juego de un nuevo sistema
politico, asi como una nueva manera de regulacion estatal tutelar
donde las organizaciones partidistas fueron definidas como los
canales principales de agregacion, de articulacion y de interés
socio-cultural, asi como agentes privilegiados e intermediarios
entre el Estado y la sociedad. Este acuerdo institucional funcioné
como un mecanismo que permitié la estabilizacion del sistema
politico venezolano por espacio de cuarenta anos. Es importante
destacar que este acuerdo obedecié a circunstancias historicas
muy especificas. Luego del derrocamiento del régimen de Marcos
Pérez Jiménez, el 23 de enero de 1958, el peligro de una nueva
dictadura militar se convirtié en una amenaza permanente para
el establecimiento de la democracia. En tal sentido, la Junta de
Gobierno presidida por Wolfang Larrazabal, tuvo que enfrentar
dos intentos fallidos de Golpe de Estado.

Dadas a estas amenazas, los signatarios del Pacto de Punto Fijo se
comprometian a actuar conjunta y solidariamente en torno a tres
aspectos: uno, en la defensa de la constitucionalidad y del derecho
a gobernar conforme al resultado electoral: esto implicaba en que
cualquiera que fuese el partido que ganase las elecciones, los otros
dos se opondrian al uso de la fuerza para cambiar el resultado; dos,
en la formacion de un gobierno de unidad nacional: caracterizado por
un gobierno de coalicién donde ninguno de los tres partidos tendria la

4 En el primer periodo del gobierno de Romulo Betancourt (febrero-1959 a noviembre-1960) se
logra la coalicion entre los tres partidos firmantes del Pacto de Punto Fijo (Acciéon Democratica
-AD-, COPEI y Unién Republicana Democratica -URD-). En el segundo periodo (marzo-1960 a
marzo 1964), URD sale de la coalicién, quedando en el Gabinete Ejecutivo solamente COPEIl y AD.
(Helena Olmos, S/F).

92



hegemonia en el gabinete ejecutivo; y tres, en la representacién ante el
electorado de un programa minimo comun bajo la plataforma de los tres
partidos.

Asi, resulté electo como presidente Roémulo Betancourt quien por una
parte ayudé a configurar un sistema de partidos politicos concebido
como medio para mantener el nuevo régimen. De alli la idea de la
representaciéon en la Constitucion de 1961. Es la razén por la cual
numerosos autores han reconocido el monopolio de la participacién de
los partidos en la sociedad venezolana.

Se explica entonces que para mantener el reciente sistema democratico,
se establecié un Estado de partidos y una forma de organizacién estatal
centralizada. Es decir, un Estado en el cual se daba una completa
interaccion y articulacion entre el sistema juridico-politico estatal y el
sistema socio-politico (de partidos) (Brewer Carias, 1989). Es larazén por
la cual la funcién de legitimacién, como proceso integrador del Estado
venezolano, es imposible sin la participacion y la intromisién decisiva de
estas organizaciones para con los intereses nacionales, cuestién que
condujo a disefhar un sistema de “representacion democratica” donde
aquellas se convirtieron en conductoras reales, no solo en términos
politicos, sino también econémicos, sociales y militares.

A partir de 1958 en Venezuela se inicia con cierto criterio técnico el
enfoque y el andlisis de la gestion de recursos humanos. Primero, con la
Constitucion de 1961 y luego en 1970, La Ley de Carrera Administrativa.
Ello fue el inicio de la funcién publica en el pais. En 1958 se inicia el
proceso de reforma administrativa, en el que sale con el Informe Herbert
Emmrich, preparado por la ONU. En el mismo ano se cre6 la Comision
de Administracion Publica, organismo responsabilizado en la reforma
administrativa del pais. Esta comision fue adscrita a CORDIPLAN. En
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cuanto a las politicas de recursos humanos, se promulgé el reglamento
de Administraciéon de Personal para servidores de gobierno segun
decreto 394. Este decreto se constituiria en antecedente de La Ley de
Carrera Administrativa.

El 25 de agosto de 1970 la Ley de Carrera Administrativa fue sancionada
por las camaras de Senadores y Diputados, y publicada en la Gaceta
oficial No. 1428, el dia 4 de septiembre del mismo ano. Con esta ley se
creala Oficina Central de Personal (Art. 8), como organismo dependiente
de la Presidencia de la Republica. “Se crea la Oficina Central de
Personal dependiente del Presidente de la Republica y a cargo de un
Director Ejecutivo, de libre nombramiento y remocién del Presidente
de la Replblica. Esta Oficina Central de Personal tendra también un
Directorio integrado por el Director Ejecutivo, quien lo presidira; un
Director y su suplente, elegidos por las Camaras Legislativas Nacionales
en sesién conjunta; un Director y su suplente escogidos por el Presidente
de la Republica de una terna que le presentara la Confederacion de
Trabajadores de Venezuela o, en su efecto, la Central Sindical nacional
que afilie a la mayoria de los trabajadores organizados del pais; en
consulta con la Union Nacional de Empleados Publicos o, en su defecto,
con la organizacidn sindical que agrupe a la mayoria de los empleados
publicos”.®

En el articulo 1, de esta misma ley se define el objetivo fundamental de La
Oficina Central de Personal, dirigido al establecimiento de una sistema
de administracion de personal en la administracion publica Nacional,
que permita estructurar técnicamente y sobre la base de meritos, todas
las normasy procedimientos relativos a las diversas situaciones juridicas

5 Para mas detalles revisar La Gaceta Oficial No. 1428, Caracas, Venezuela.
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y administrativas de los funcionarios publicos, con exclusién de toda
discriminacién fundada en motivos de caracter politico, social, religioso
o de cualquier otra indole.

En 1974, con el cambio del gobierno de Rafael Caldera (1968 - 1974) y al
de Carlos Andrés Pérez (1974 -1979), el proceso de reforma administrativa
se replantea y se crea La Comision Ad-Honorem para el estudio de la
reformalntegral delaadministracién publica, delosInstitutos Auténomos
y de las Empresas del Estado (CRIAP). Asi en 1975, La Ley de Carrera
Administrativa sufre modificaciones. En esta se define como funcionario
publico de carrera aquel que, en virtud de nombramiento, ha ingresado a
la carrera administrativa cumpliendo los requisitos como ser venezolano,
tener buena conducta, llenar los requisitos minimos correspondiente al
cargo, no estar sujeto a interdiccion civil y ser seleccionado mediante
concurso a los cuales se dara la mayor publicidad posible. Ademas, la
ley establecia un sistema de clasificacién de cargos, de remuneracion,
de clasificacién, de adiestramiento y de retiro.

De 1979 a 1984, Venezuela es gobernada por Luis Herrera Campins
(COPEI) en el mayor auge econémico de la historia; hasta ese momento.
que resistira dos décadas y que se agotara en febrero de 1983.
Durante este periodo no hubo cambios significativos en las reformas
gubernamentales ni en la administracion publica.

En reaccion a la crisis econdmica de 1983, el electorado nacional eligio
a Jaime Lusinchi, candidato del partido AD, como nuevo presidente.
En este gobierno se comienza a hablar de una reforma del Estado que
va mas alla de la reforma de la administracion publica. En este sentido,
se crea la Comisién Presidencial de la Reforma del Estado (COPRE),
que tuvo el encargo de revisar los cambios institucionales del pais. A
partir de 1989, el gobierno venezolano, presidido por segunda vez por
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Carlos Andrés Pérez, pone en marcha un programa de ajuste estructural
bajo el nuevo plan de la nacion denominado Gran Viraje. En éste se
plantea la primera generacién de reformas econdémicas que tuvo como
norte hacerle frente a un Estado paternalista, a una dosis masiva de
reglamentaciones, a controles y proteccionismos, asi como a un sector
industrial publico abultado. Fue justo a partir de este ano cuando se
produjo un cambio de orientacién en las politicas estructurales del pais.
Por primera vez el gobierno anunciaba no una situacién temporal, sino
un cambio en la estrategia y en la filosofia econdmica del gobierno.
Influido por el Consenso de Washington, se abandona de subito el
Estado rentista de bienestar y se ingresaba por la via de propuestas
programaticas a la economia de mercado.

El Gran Viraje se caracterizdé por no contar con las reformas politicas
institucionales. Aunque la promulgacién de la ley sobre Eleccion y
Remocion de los Gobernadores de Estado (1988) y la ley Organica de
Régimen Municipal (1989), asi como la reforma de la ley del Trabajo,
fueron intentos por modificar la relacion Estado-ciudadano y, por la otra,
para establecer nuevas relaciones obrero-patronales. La ley de Carrera
Administrativa fue el Unico referente de la funcién publica en Venezuela
desde 1970.

Marco regulatorio de la Administracion publica
en Venezuela
Elmarco legal de laadministracion publica sera explicado especialmente

en su relacién con el municipio. Las leyes a ser analizadas son las
siguientes:
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e Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999)
¢ Ley Organica de la Administraciéon Publica (LOAP, 2001)
e La Ley del Estatuto de la Funciéon Publica (LEFP, 2001) y
e | ey del Estatuto del Poder Publico Municipal (LOPPM, 2005)

Constitucion de Ila Republica Bolivariana de
Venezuela y la Ley Organica de la Administracion
Publica

Con la Constituciéon de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999), se
concibe una nueva forma de gobernary controlar los poderes. Este nuevo
marco constitucional ha venido obligando al gobierno a reestructurar
ministerios y érganos de gobierno, asi como a reformar leyes organicas
y sus respectivos reglamentos. Es por ello que la gestion estatal y
municipal se condiciona actualmente por una nueva normatividad.

La constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela en el Titulo
IV De Poder Publico, establece una vision de Administracién Publica
diferente al establecido en la Constitucion de 1961. En los articulos 141
y 143, por un lado, incorporan la eficiencia, la eficacia y la transparencia
en el ejercicio de la funcion publicay, por otro lado, deja ver el derecho de
los ciudadanos a ser informados oportunamente por la Administracion
Publica. Se puede observar entonces, que estos nuevos conceptos que
aparecen en la nueva Carta Magna dan pie al Modelo de la Nueva Gestion
Publica. Ello se expresa claramente en el articulado de la Ley Organica de
Administracion Publica (LOAP), promulgada en el 2001. Asi en su articulo
2°, la LOAP expone que: “las disposiciones de la presente Ley seran
aplicables a la Administracién Publica Nacional. Los principios y normas
que se refieran en general a la Administraciéon Publica, o expresamente
a los estados, distritos metropolitanos y municipios seran de obligatoria
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observancia por éstos, quienes deberan desarrollarlos dentro del ambito
de sus respectivas competencias” y en el articulo 11°, deja en claro que
los funcionarios deberan rendir cuentas de los cargos que desempefien.
En su articulo 12°, se expresa la necesidad del e-goverment o gobierno
electroénico, por lo tanto se debe contar con funcionarios que se puedan
desenvolver en un ambiente interconectado.

En cuanto a la descentralizacion y delegacién de funciones, operan los
articulos 28°, 30°, 31° y 38°, en los cuales se expresa la verticalidad y
la jerarquizacion de la administracion publica “los érganos de inferior
jerarquia estaran sometidos a la direccion, supervision y control de los
érganos superiores de la Administracién Publica con competencia en la
materia respectiva” (articulo 28°).

En la misma ley se establece la participacion ciudadana en el articulo
135°, “sin perjuicio de lo dispuesto en la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuela y en leyes especiales, los 6rganos y entes de
la Administracion Piblica promoveran la participacion ciudadana en la
gestién publica”

Ley Organica del Poder Publico Municipal

Como preambulo al andlisis de “La Ley Organica del Poder Publico
Municipal” (LOPPM), nos permitimos citar el articulo 174° del Capitulo
IV “Del Poder Publico Municipal” contemplado en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela: “el gobierno y administracion del
Municipio corresponderan al Alcalde o Alcaldesa, quien sera también
la primera autoridad civil. Para ser Alcalde o Alcaldesa se requiere ser
venezolano o venezolana, mayor de veinticinco afos y de estado seglar.



El Alcalde o Alcaldesa sera elegido o elegida por un periodo de cuatro
afos por mayoria de las personas que votan, y podra ser reelegido o
reelegida, de inmediato y por una sola vez, para un nuevo periodo”.

La ley que rige los procesos del municipio, como lo hemos mencionado
anteriormente es La Ley Organica del Poder Publico Municipal (LOPPM).
Seguidamente nos referiremos a las competencias y a los controles
que tiene cada municipio en materia de recursos humanos. De acuerdo
con esto el articulo 3° establece que “la autonomia es la facultad que
tiene el Municipio para elegir sus autoridades, gestionar las materias
de su competencia, crear, recaudar e invertir sus ingresos, dictar el
ordenamiento juridico municipal, asi como organizarse con la finalidad
de impulsar el desarrollo social, cultural y econémico sustentable de las
comunidades locales, y los fines del Estado”.

En el articulo 55°, se expresa: “Las competencias de los municipios
son propias, concurrentes, ademas descentralizadas y delegadas” y
en el articulo 69°, nos subraya que “los municipios tienen la potestad
para elegir el modo de gestidon que consideren mas conveniente para
el gobierno y la administraciéon de sus competencias”. Pasemos a
revisar el Titulo IV “De la Organizacién del Poder Publico Municipal”,
en lo estipulado en el Capitulo Il “De los Modos de Gestion” los cuales
competen a la gestion de los recursos humanos, especificamente en los
articulos 77° y 78° que establecen:

Articulo 77°: “la administracién publica municipal debera desarrollar
programas de gerencia con procesos de mejora y formacion continua,
de elevacién de la competencia funcionarial y de continuidad en
el ejercicio de la funcién publica a los fines del mejor servicio a los
ciudadanos y ciudadanas y la mayor eficacia y eficiencia en la prestacion
de los servicios publicos. Igualmente, desarrollara progresivamente la
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utilizacion de la telematica en los sistemas de informacién, seguimiento
y control de la gestién. Se propendera a la creacion de un sistema
intermunicipal de recursos humanos que facilite la acreditacién de
conocimientos y experiencia de las personas que laboran en los
municipios, con el propdsito de promover el desarrollo de la carrera
del funcionario municipal en el territorio nacional. Los municipios
desarrollaran las acciones asociativas entre si y con otros entes para
tales propésitos, y acordaran sobre los mecanismos de implantacion y
los plazos para su ejecuciéon”.

Articulo 78°: “Cada Municipio mediante ordenanza, dictara el Estatuto
de la Funcién Publica Municipal que regulara el ingreso por concurso,
ascenso por evaluaciéon de méritos, seguridad social, traslado,
estabilidad, régimen disciplinario y demas situaciones administrativas;
asimismo, los requerimientos de formacién profesional, los planes de
capacitacion y carrera de los funcionarios al servicio de laadministracién
publica municipal, de conformidad con lo establecido en la Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela y las leyes”.

En el articulo 88°, numeral 7, se establece que entre las atribuciones y
obligaciones del alcalde o alcaldesa esta “ejercer la maxima autoridad
en materia de administracién de personal y, en tal caracter, ingresar,
nombrar, remover, destituir y egresar, conforme a los procedimientos
administrativos establecidos en la ordenanza que rige la materia, con
excepcioén del personal asignado al Concejo Municipal”.

Ley del Estatuto de la Funcidon Publica

Para los efectos de este estudio de caso, la ley que se pasa a explicar es
de sumaimportancia. A diferencia de la Ley de Carrera Administrativa del
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ano 1970 que pretendié regularlos derechos y deberes de los funcionarios
publicos, mediante el establecimiento de un sistema de administracion
de personal estructurado técnicamente sobre la base de méritos y que
no se logré debido a factores como el clientelismo y la falta de voluntad
politica para desarrollar un cuerpo de funcionarios al servicio del estado
a favor de intereses particulares, sean estos partidistas, sindicales,
burocraticos o tecnocraticos, La Ley del Estatuto de la Funcion Publica
del 2001, precisa un modelo de Estado racional-normativo que se
inscribe en la denominada Nueva Gestion Piblica, cuyos rasgos son
la racionalizacion de la gestion publica mediante la profesionalizacion
de funcionarios y, la dotacién al Estado de una suficiente flexibilidad y
capacidad de adaptacion y de respuesta, requerida hoy por las actuales
condiciones del ambito publico.

Analizando esta ley venezolana, vemos que se encuentra en sintonia
con el documento del CLAD, denominado Una Nueva Gestion Publica
para América Latina (1998) que establece que “la reforma gerencial del
Estado en América Latina, por tanto, necesita inicialmente completar la
tarea del modelo weberiano de fortalecer un nucleo estratégico ocupado
por una burocracia profesional. Pero también necesita modificar el
paradigma organizacional propio del modelo weberiano, dado que éste
ya no puede dar respuesta a los dilemas de la administracion publica
contemporanea”. De esta manera, esta propuesta fue orientada hacia
la flexibilidad organizacional, el montaje de una red de relaciones mas
democraticas entre prestacion de los servicios publicos y los ciudadanos
y, por la implantacién de un modelo contractual y competitivo de accion
estatal, a partir del cual se pueda aumentar la eficiencia y la efectividad
de las politicas.

Bajo esta nueva visién, La Ley del Estatuto de la Funcién Publica (LEFP),
define en su articulo 3°, que: “funcionario o funcionaria publico sera toda
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personanatural que, envirtud de nombramiento expedido porlaautoridad
competente, se desempeiie en el ejercicio de una funciéon publica
remunerada, con caracter permanente” y con el articulo 6°, completa
indicando que “la ejecucion de la funcién publica correspondera a las
oficinas de recursos humanos de cada 6rgano o ente de la Administracién
Publica, las cuales haran cumplir las directrices, normas y decisiones
del 6rgano de direccién y de los érganos de gestién correspondientes.
En tal sentido, en cada municipio existe una direccién dedicada a la
gestion de los recursos humanos en todos los subsistemas. Ademas,
queda establecido en el articulo 7° que el Ministerio de Planificacién y
Desarrollo, sera el encargado de las politicas con relacion a los recursos
humanos.

El Capitulo lll, estd dedicado al Registro Nacional de Servidores
Publicos. En el articulo 9°, paragrafo uUnico, establece que “en los
estados y municipios el érgano o ente encargado de la planificacién y
desarrollo de la correspondiente entidad territorial tendra las mismas
competencias previstas en este articulo en el ambito de su territorio”,
y complementa en el articulo 10°, paragrafo Unico, lo siguiente “las
oficinas de recursos humanos de los estados y municipios tendran
las mismas competencias respecto al 6rgano o ente encargado de la
planificacién y desarrollo en su territorio” y en el articulo 14°, se agrega
en paragrafo Unico, concerniente al régimen municipal que “ en el caso
de los estados y municipios, correspondera al érgano encargado de la
planificacién la presentacion de los planes de personal”.

Con respecto a los subsistemas de la gestion de los recursos
humanos, la LEFP, en su Titulo Ill, se encarga en su Capitulo | sobre
las disposiciones generales, para la administracion de los recursos
humanos en los siguientes apartados. Con respecto a la clasificacion de
funcionarios publicos se distinguen en: de carrera y de libre remocion
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(De alto nivel y de confianza), la misma queda contemplada en el
articulo 19°, expresandose en este apartado la definicion de cada uno,
“seran funcionarios o funcionarias de carrera publica, quienes habiendo
ganado el concurso publico, superado el periodo de prueba y en virtud
de su nombramiento, presten servicios remunerado y con caracter
permanente. Seran funcionarios y funcionarias de libre nombramiento y
remocién aquellos que son nombrados y removidos libremente de sus
cargos sin otras limitaciones que las establecidas en esta Ley”.

En cuanto al beneficio vacacional, el articulo 24° contempla quince dias
habiles anuales y en el 25° se explica la bonificacién de fin de afo de
los noventas (90) dias de sueldo integral. En el articulo 26° se exponen
los derechos y las licencias que se le pueden permitir a los funcionarios
publicos y en el 27° expresa la proteccidn integral a través del sistema de
seguridad social. El 28° trata lo referente a los derechos y prestaciones
por antigiiedad y en el articulo 30° enfatiza que “los funcionarios o
funcionarias publicos de carrera que ocupen cargos de carrera, gozaran
de estabilidad en el desempefno de sus cargos”. En el 29° se expone
las condiciones de trabajo y los beneficios por gravidez. El articulo 31°,
expresa el plan de carrera, o las caracteristicas de los ascensos por
disposicion de ley, en el 32° se explican los derechos para la asociacién
sindical.

En el Capitulo IV, se expresan los “Deberes y Prohibiciones de los
Funcionarios o Funcionarias Publicas”, para continuar con nuestro
analisis, nos referiremos al articulo 33°, numeral 8 “cumplir las
actividades de capacitacidon y perfeccionamiento destinados a mejorar
su desempeno”. De esta manera el articulo 37°, localizado en el Titulo
IV, Personal Contratado, establece claramente la flexibilizacion laboral
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en el momento que establece que “sélo podra procederse por la via
del contrato en aquellos casos en que se requiera personal altamente
calificado para realizar tareas especificas y por tiempo”.

En el Titulo V “Sistema de Administracién de Personal”, se dedica a
la “Seleccion, Ingreso y Ascenso”, estableciéndose en articulo 40°: “El
proceso de seleccién de personal tendra como objetivo garantizar el
ingreso de los aspirantes a los cargos de carrera en la Administraciéon
Publica, con base en las aptitudes, actitudes y competencias, mediante
la realizacion de concursos publicos que permitan la participacion, en
igualdad de condiciones, de quienes posean los requisitos exigidos
para desempenar los cargos, sin discriminaciones de ninguna indole” y
en el articulo 41°, se especifica que las oficinas de recursos humanos,
seran las responsables de la convocatoria y realizacion de los concursos
publicos. Cabe senalar que los elegidos al cargo deberan pasar un
periodo de prueba. El articulo 45°, refiere a los méritos para el ascenso
de los funcionarios de carrera.

En cuanto a la “Clasificaciéon de Cargos” en el Capitulo Il, refiere
en el articulo 46°: “a los efectos de la presente Ley, el cargo sera la
unidad basica que expresa la division del trabajo en cada unidad
organizativa. Comprendera las atribuciones, actividades, funciones,
responsabilidades y obligaciones especificas con una interrelacion tal,
que pueden ser cumplidas por una persona en una jornada ordinaria de
trabajo. El Manual Descriptivo de Clases de Cargos sera el instrumento
basico y obligatorio para la administracion del sistema de clasificacion
de cargos de los érganos y entes de la administracion publica”.

El Capitulo lll esta dedicado al sistema de remuneraciones en sus
articulos 54°, 55° y 56° y comprende todas las disposiciones para la
clasificacion del sueldo y todas sus prestaciones. En el Capitulo IV
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“Evaluacion del Desempeno”, en el articulo 58° se expone que “la
evaluacién debera ser realizada dos veces por ano sobre la base de
los registros continuos de actuacién que debe llevar cada superior. En
el proceso de evaluacién, el funcionario debera conocer los objetivos
del desempeno a evaluar, los cuales seran acordes con las funciones
inherentes al cargo”. En el articulo 59°, se mencionan los procedimientos
y las politicas de evaluacion emanadas por el Ministerio de Planificacion
y Desarrollo y en el articulo 86°, apartado 14 expone que “haber recibido
tres evaluaciones negativas consecutivas, de conformidad conlo previsto
en el articulo 58° de esta Ley sera causal de destitucidn”. Finalmente, en
lo Contencioso administrativo funcionarial, seran administrados por la
Ley Organica de Procedimientos Administrativos.

En el Capitulo V, del mismo Titulo V Sistema de Administracién de
Personal, se establece la capacitacién de los recursos humanos como
parte de su profesionalizacion: “el desarrollo del personal se lograra
mediante su formacién y capacitaciéon y comprende el mejoramiento
técnico, profesional y moral de los funcionarios publicos; su preparacion
para el desempeno de funciones mas complejas, incorporar nuevas
tecnologias y corregir deficiencias detectadas en la evaluacion;
habilitarlo para que asuma nuevas responsabilidades, se adapte a los
cambios culturales y de las organizaciones, y progresar en el carrera
como funcionario publico”.

Como se puede observar, en estas nuevas regulaciones de la
Administracion Publica y la Funcién Publica en Venezuela, se disena un
nuevo modelo de funcion publica profesional. Esta nueva vision sobre
los sistemas de empleo publico, carrera administrativa y administracion
de personal, se encuentra sistematizada, tal como dijimos en la
introduccion del texto, en el documento sobre la Nueva Gestién Publica
del CLAD. También, la Carta Iberoamericana de la Funcion Publica
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(CIFP), delinea esta propuesta al indicar que “En el ambito publico,
las finalidades de un sistema de gestién del empleo y los recursos
humanos deben compatibilizar los objetivos de eficiencia y eficacia con
los requerimientos de igualdad, merito e imparcialidad que son propio
de las administraciones profesionales en contextos democraticos”.
Visto esto coincidimos con la Carta Iberoamericana en cuanto a que
la Administracion Publica es un actor en la definicion del sistema
administrativo y politico.

Ley del Estatuto de la Funcion Publica, en el Titulo V: Sistema de
Administracion de Personal, en todos sus capitulos y articulos
contentivos, plantea a grosso modo los subsistemas que integran la
gestion del recurso humano. En cuanto al sub-sistema de seleccion,
ingreso y ascenso, solamente enuncia como criterios las: aptitudes,
actitudes y competencias para los cargos y plantea la exigencia de
la igualdad de condiciones para el mismo. Para la clasificacion de
los cargos, exige la elaboracion del Manual Descriptivo de Clases de
Cargos, en el cual se enuncie las funciones para cada uno y la escala
general de sueldo. Por otra parte, con respecto a las remuneraciones
y a los beneficios, la administracion central exige los montos en
esta descripcidon, en razén presupuestaria y para la aprobatoria del
gobierno central en relacién a los cargos y los recursos disponibles.
Igualmente, indica la obligatoriedad de la evaluacién del desempefio de
los funcionarios publicos y su periodicidad (dos veces al aio).

Luego de haber revisado el apartado legal a través del cual se regula
la gestidn de lo recursos humanos municipales, podemos precisar los
siguientes aspectos:

e La Ley del Estatuto de la Funcién Publica, considera todos los
subsistemas de los recursos humanos en lo relativo a la gestion
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del funcionario o funcionaria de carrera, desde los mecanismos de
ingreso hasta los de egreso.

¢ La normativa en cuanto a la Ley Organica del Poder Municipal,
separa con claridad el sistema educativo o de formacion en dos
ambitos, el externo y el interno. En el primero se da libertad a
las innovaciones en pro de las mejoras del nivel educativo de
los habitantes del municipio y en lo interno se precisa la redicion
de cuentas de las oficinas de recursos humanos a la Contraloria
Municipal, reguladas por la Ley Organica de la Administracion
Publica, pero dejando ambito de competencias concurrentes para
la innovacion.

Para nuestro estudio nos centraremos en el ambito interno, en la carrera
del funcionario publico, especificamente en la innovacion en todos los
subsistemas de la gestidén de los recursos humanos.

Caso: Municipio Chacao, Distrito Federal,
Venezuela

Como hemos expuesto anteriormente, en la segunda presidencia de
Carlos Andrés Pérez, lo acompanan un grupo de tecnécratas quienes
disefian desde CORDIPLAN el VIl Plan de la Nacién, denominado
El Gran Viraje, es asi como a partir de febrero de 1989 se pronuncia
el plan de medidas nacionales. En cuanto a las areas de atencién
aparecia la desconcentracion del poder, a través de la transferencia de
competencias a estados y municipios de la Republica de Venezuela.
Con la entrada de la Reforma de la Ley Organica de Régimen Municipal,
en 1989, los municipios solicitan su autonomia para participar en las
primeras elecciones estadales y municipales directas.
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“El 13 de noviembre de 1991, por solicitud de una Junta Promotora se le
concedié la autonomia al Municipio Chacao; y la Asamblea Legislativa
del Estado Miranda promulgo la Ley de Creacién del Municipio Chacao,
publicada en Gaceta Oficial del Estado Miranda, el 17 de enero de
1992. El 4 de enero de 1993, Irene Saez Conde, es juramentada como
la primera alcaldesa del Municipio Chacao”. Leopoldo Lépez es Alcalde
del Municipio Chacao desde el afno 2000, luego de haber sido reelecto
en el cargo gracias al evidente respaldo de los votantes del municipio
por dos periodos consecutivos (2000-2004 con el 51% y 2004-2008 con
el 81%). Actualmente cuenta con una aceptacion de gestion y un apoyo
como lider superior al 90%”.(Disponible en: http://www.chacao.gov.ve/
alcalde/oficinadetail.asp?ld=18 ).

Para el 2007, el municipio tenia una poblacion de 71.325 habitantes, con
una densidad de 5.486,53 hab./km.2 segun el INE® (Instituto Nacional de
Estadisticas) siendo uno de los mas poblados del Distrito Metropolitano
de Caracas. Su extension comprende 13 km.2 y concentra la zona mas
exclusiva de la capital y con los mayores ingresos.

Mapa: Municipio Chacao

¢ Para consultar detalles: http://www.ocei.gov.ve/
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En la actualidad, el gobierno municipal es administrado por el alcalde
Leopoldo Lépez, quien pertenece a un partido de oposicién y es uno
de los pocos alcaldes que no esta alineado a las filas de la gestion del
presidente Hugo Chavez.

El caso que se presentara en este trabajo tiene como objetivo identificar
el modelo de competencias que en materia de Recursos Humanos ha
podido emprender el Municipio Chacao, ubicado en el Distrito Federal de
la Republica Bolivariana de Venezuela. Para construir el caso utilizamos
materiales de trabajos, asi como documentos de la Direccidén de Recursos
Humanos de la Alcaldia de Chacao, esto con el objetivo de exponer los
sub - sistemas de gestion de recursos humanos. Luego de su analisis y
con la finalidad de abordar las innovaciones, nos vimos en la necesidad
de disefar una entrevista en profundidad semi - estructurada, con la
finalidad de recoger de primera fuente los aspectos concernientes a
las innovaciones. La misma, tuvo una duraciéon de cincuenta y cinco
minutos y se aplicé via conferencia telefénica, ala Gerente de Captacién,
licenciada Malena Castillo (ver detalles de la entrevista, Anexo 1).

¢ Misién del Municipio Chacao:

Ser el mejor aliado del ciudadano.

e Visiéon del Municipio Chacao:

Ser un modelo de Gobierno Municipal participativo y auténomo,
comprometido con el mejoramiento permanente de la calidad de
vida de los ciudadanos de Chacao. (Disponible en: http://www.
chacao.gov.ve/gobmun.asp ).
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Gestion de los Recursos Humanos

De acuerdo con la Alcaldia de Chacao y la Ley del estatuto de la
Funcién Publica, la Direccion de Recursos Humanos, garantiza a
las demas dependencias de la alcaldia la dotacion oportuna de
trabajadores competentes, comprometidos y motivados, mediante la
aplicacion de técnicas, criterios, tecnologias modernas y profesionales
idéneos que realicen su trabajo orientados en los principios y valores
éticos de transparencia, excelencia y confidencialidad. Desde su
conceptualizacién los adjetivos calificativos validos de resaltar de la
gestion serian: tecnologias modernas y transparencia. Lo que convoca
la gestién de las innovaciones en cuanto a la Nueva Gestién Publicay en
lo ético en el modelo democratico la transparencia, que se demuestra
con la rendicion de cuentas municipales.

En la entrevista aplicada a la gerente de captacion de la municipalidad
de Chacao, ésta diria que “...si bien las normas y reglamentos son
rigidos. La mayoria de los organismos estan carentes de cumplir con
todos los estatutos contemplados en Ley del Estatuto de la Funcion
Publica y Reglamento General de la Ley de Carrera Administrativa, de
aqui la inventiva que cada uno pueda crear”. Igualmente referia que la
administracidén central se le hace complicado la sistematizacién y el
control directo de cada area, dado a lainmensa carga burocratica, lo que
le permitia tener cierto nivel de libertad en la gestion. En este sentido,
la Misién de la Direccidon de Recursos Humanos propone: “Ser el mejor
aliado del ciudadano, ofreciendo un asesoramiento integral que permita
proveer el mejor capital humano mediante politicas de remuneracion,
desarrollo, beneficios y relaciones laborales inscritas en principios de
competitividad, equidad y justicia”.
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Para el cumplimiento de su misién, pasamos a presentar la definicion y
con ellas el alcance de cada una de las gerencias:

Direccién de
Recursos Humanos
|
| | | |
Gerencia de planificacion Gerencia de captacion, Gerencia de compensacion Gerencia de relaciones

y control de gestion educacion y desarrollo y beneficios laborales

Gerencia de planificacion y control de gestion

“Objetivo: asegurar la formulacion, ejecucion y control del plan operativo
y del presupuesto de la Direccion de Recursos Humanos en concordancia
con la orientacién estratégica de la Alcaldia” (Fuente: Direccion de
Recursos Humanos, Alcaldia de Chacao). En tal sentido, esta gerencia
es de caracter administrativo y esta referido a lo presupuestal y los
criterios de planificacion de recursos humanos.

Gerencia de captacion, educacion y desarrollo

“Objetivo: atender oportunamente los requerimientos de personal de las
diferentes unidades organizativas de la alcaldia, asi como promover el
desarrollo permanente de su capital humano a través de oportunidades
e iniciativas orientadas al fortalecimiento de su potencial, compromiso
institucional y optimizacién del desempeiio”. Es la gerencia responsable
de captar el personal con las competencias idéneas para el cargo,
ademas de desarrollar los criterios para los planes de carrera publica de
sus funcionarios y funcionarias.
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Gerencia de compensacion y beneficios

“Obijetivo: coordinar los métodos de clasificacion de cargos, estudios
de compensacion basica y variable y estudios de beneficios aplicados
al personal de la alcaldia con la finalidad de garantizar la ejecucién
de los principios conceptuales de la clasificacion y compensaciéon y la
aplicacion de las politicas de compensacion y beneficios consonas con
las necesidades y estrategias de la alcaldia”. Su funcién se basa en la
clasificacion de los sueldos y salarios y los beneficios complementarios
para los funcionarios.

Gerencia de relaciones laborales

“Objetivo: administrar la normativa legal y convencional aplicable al
recurso humano de la alcaldia con la finalidad de mantener un alto nivel
de desempeno en las relaciones laborales de la institucion”. Representa
al area legal de la direccidn y su funcién es prevenir la conflictividad en
las relaciones laborales empleador — empleado.

En este sentido, Malena Castillo en la entrevista dice que “entre 1993
y 2007, hemos vivido procesos de reestructuracién a través de leyes
y sus reglamentos, y tuvimos que adaptarnos a la herencia de la
descentralizacién y a los cambios actuales”.

Modelo de competencias en la gestion de Recursos
Humanos

En la elaboracién del modelo de competencias para los funcionarios
publicos de la alcaldia de Chacao, se basaron en el concepto fundacional
proveniente de McClelland. Este autor define las competencias como “un
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conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas, actitudes y valores
cuya aplicacién en el trabajo se traduce en un desempeio superior que
contribuye al logro de los objetivos claves de la organizacién”. Apoyado
en estos conceptos,
en dos:

la gestion del municipio, divide las competencias

e Competencia genérica: conjunto de caracteristicas personales

subyacentes en el individuo, relativas a las actitudes, rasgos de

caracter y motivos, cuya aplicacién a una situacion de trabajo

produce un desempefio superior.
e Competencia técnica: conjunto de Conocimientos, Habilidades

y Destrezas asociadas a un

area funcional,

especialidad o

disciplina necesarias para el desarrollo de los procesos de
trabajo” (ver tabla 1).

Tabla 1
Matriz integrada de las Competencias Genéricas de los Funcionarios y

Funcionarias Publicos en el Municipio Chacao, por tipo de empleado.

Personal Obrero Personal Personal Personal
(Bachilleres, Técnicos | Administrativo Profesional y Supervisorio
medios) (Backhilleres, TSU, Técnico (Directores, gerentes,
estudiantes) (TSU, licenciados, con Coordinadores)
postgrado)

Compromisos Compromisos Compromisos Compromisos
con Valores con Valores con Valores con Valores
Organizacionales de Organizacionales de Organizacionales de Organizacionales de
Honestidad, Integridad | Honestidad, Integridad | Honestidad, Integridad | Honestidad, Integridad
Lealtad y Respeto Lealtad y Respeto Lealtad y Respeto Lealtad y Respeto

Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

Comunicacion

Relaciones Relaciones Relaciones Planificacién con base
Interpersonales Interpersonales Interpersonales a la estrategia
Conocimiento Conocimiento Orientacion a la Orientacion a la
del Trabajo del Trabajo excelencia excelencia
Iniciativa Iniciativa Aprendizaje continuo Liderazgo
(continda)
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Personal Obrero Personal Personal Personal
(Bachilleres, Técnicos | Administrativo Profesional y Supervisorio
medios) (Bachilleres, TSU, Técnico (Directores, gerentes,
estudiantes) (TSU, licenciados, con Coordinadores)
postgrado)
Creatividad e Creatividad e Creatividad e
innovacion innovacion innovacion
Orientacion de Orientacion de Desarrollo del
Servicio al Cliente Servicio al Cliente Capital Humano
Trabajo en equipo Trabajo en equipo
(finaliza)

Fuente: Elaboracién propia, a través de los datos recibidos de la Direcciéon de Recursos Humanos
de la alcaldia de Chacao

A través de este modelo de competencias y de sus resultados en la
Nueva Gestién Publica, se podria considerar que es una transferencia de
las mejores practicas en Recursos Humanos de las empresas privadas
hacia la administracién publica, en nuestro caso a la administracion
publica municipal. En tal sentido, este modelo logra combinarse con
la normativa administrativa del gobierno central, a través de la buena
observancia y del cumplimiento de los controles que normaliza el
gobierno, por medio de las leyes que rigen el performance de la gestidn
municipal descentralizada.

Queda evidenciado en la practica y a través de los documentos técnicos
presentados por la Direccién de Recursos Humanos del Municipio
Chacao, que a través de un modelo elaborado in house, y desarrollado
bajo el Modelo de Competencias de McClelland, lograron identificar
competencias técnicas y competencias genéricas. En cuanto a éstas
ultimas (ver lamatrizintegrada) considerarontransversales paralagestion
las siguientes: la inclusion en primer término de los valores de la gestion
municipal, dispuestos en su misidn y su vision como lo son: honestidad,
integridad, lealtad y respeto, igualmente, consideraron la comunicacién
como otra de las competencias genéricas para todos los funcionarios
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y el caracter relacional (Relaciones interpersonales), precisando para el
funcionario del front office, la competencia Orientacién al Cliente. Esto
hace considerar al ciudadano como cliente y a los funcionarios como
prestadores de servicio.

El modelo de competencia es de caracter transversal, porque atraviesa
todos los sub-sistemas de Recursos Humanos, desde la entrevista
por competencias para el proceso de seleccidén, en base al Manuel
Descriptivo de Clases de Cargos, aunque la remuneracion estara
establecida por criterios centrales, sera ajustada a las caracteristicas
del cargo, a la experiencia del candidato y al nivel de formacién
(aptitudes, actitudes, competencias). La evaluacion de desempefio,
a través de un instrumento de mediciéon que contiene competencias
técnicas y genéricas definidas para el cargo, debera reflejar la brecha
del funcionario desde su condicién actual, hasta la esperada, de manera
que funcionara como disparador del plan de capacitacion y desarrollo
del funcionario y a su vez, el resultado de la evaluacion se convierte en
un elemento para la toma de decisidon de la reubicacion del funcionario
o en el peor de los casos de su egreso por su desempeio, de aqui en
adelante, se iniciaria el proceso administrativo para el egreso.

Como se puede observar en la matriz, sélo las tres (3) primeras
competencias genéricas son transversales y competen a los cuatro (4)
tipos de empleados, reconocidas como pivotes ejecutorios de la nueva
gestion, de la conceptualizacion de ciudadano-cliente. La competencia
“creatividad - innovacion”, se le otorga a tres (3) de los cuatro (4) tipos de
empleados y las restantes competentes a dos (2) grupos de empleados
o simplemente se limitan a un (1) tipo. El modelo como podemos ver se
inscribe dentro del concepto de la Nueva Gestién Plblica y se orienta a
la calidad de la democracia.
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Seleccion: manual de guias de evaluacion de
cargos

En este apartado del estudio, presentaremos las innovaciones de la
gestion. En la cual se observara con claridad la transferencia de modelos
de gestion de la administracion privada al nicho municipal. Presentando
este cambio un aporte a la Nueva Gestion Publica en la Republica
Bolivariana de Venezuela.

“Con la intencién de mejorar permanentemente el proceso de
captacion y seleccion del personal mas competente, la Direccion
de Recursos Humanos, a través de la Gerencia de Captacion,
Educacion y Desarrollo ha elaborado las Guias de Entrevistas, las
cuales pretenden cumplir las siguientes funciones:

¢ Resumir las responsabilidades y los requerimientos académicos
del cargo, de forma que el evaluador tenga una idea rapida de las
especificaciones del cargo.

e Exponer las competencias técnicas y genéricas, asi como los
indicadores conductuales que se esperan del candidato modelo,
de forma que el evaluador sepa exactamente que buscar y hacia
donde dirigir la entrevista.

e Sugerir las pruebas psicométricas que se consideran mas
pertinentes para la evaluacion de los candidatos a un cargo, asi
como el tiempo estimado que el evaluador debe prever para la
aplicacién de las mismas” (Fuente: Direccion de Recursos Humanos, Alcaldia

de Chacao).
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Responsabilidades:
principalmente extraidas
de los Registros de

Titulo del cargo Informacién de Cargos
(R.I.C.) actualizados.

Ubicacién administrativa <
Nivel educativo requerido <

i

Competencias técnicas: <+

incluye conocimientos, manejo de

programas informaticos, dominio
de técnicas determinadas, etc.

Competencias genéricas: €+
caracteristcias psicolégicas
subyacentes, reflejadas en
conductas, que favorecen la
ejecucion exitosa de una labor.

Formas de Evaluacion: refleja las Tiempo total requerido: toma
pruebas psicotécnicas y de personalidad en cuenta el lapso necesario para la
que se sugiere aplicar, asi como alguna aplicacion de pruebas y para la entrevista.
otra modalidad tal como Assesment En ocasiones se sugiere dias diferentes
Centers, simulaciones, etc. para ambos procesos.

Lo que supone que las tres (3) variables a integrar en el proceso son:
nivel de formacion del candidato, competencias para el cargo (tanto
técnicas como genéricas), y resultados en las pruebas psicométricas.
Apoyandonos en la entrevista a la Gerente de Captacién del municipio,
nos dice: “desde hace cinco afios venimos implantando el modelo,
anteriormente se ingresaba al candidato y en el camino veiamos como lo
ubicabamos. Nosotros cambiamos la cultura y explicamos la necesidad
de reclutar al personal técnico en cada area. Para ello se logran criterios
técnicos y transparentes”. Como podemos ver, el Municipio Chacao se
regia por el Manual de Descripcion de Cargos de la Administracion
Central. A partir del afno 2006, la Direccién de Recursos Humanos logré
hacer una innovacion, identificando siete cargos:
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1. Agente de Atencién al Ciudadano C.
2. Agente de Atencion al Ciudadano B.
3. Secretaria Ejecutiva.

4. Auditor.

5. Agente de Seguridad.

6. Fiscal Ay

7. Fiscal B.

Programas de desarrollo. Sub - sistema: evaluacion
del desempeno

De acuerdo con los documentos del Gobierno Municipal de Chacao
(2005), este programa permite obtenerinformacioén de manerasistematica
sobre el desempeio de los funcionarios a fin de reforzar las conductas
positivas y generar cambios que maximicen la eficiencia individual”. En
este sentido, se aplican las siguientes condiciones del modelo:

e Periodicidad una (1) vez al afio.

e Son la base de los registros continuos de actuacién que debe
llevar cada supervisor.

e Se emplea un modelo mixto, la evaluacion de las competencias
individuales (genéricas), contenido en el médulo A del instrumento
y la evaluacién de los logros obtenidos de acuerdo a las metas
establecidas para cada puesto de trabajo al inicio del periodo,
contenido en el médulo B.

e La clasificacion inicial del moédulo A se parametrizé el desempefio
en tres (3) niveles: bueno, regular, malo. Como respuesta a la
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primera aplicacion, se contemplaron cambios en los rangos y en
la actualidad se divide el resultado del individuo en percentiles
identificados como: excelente, sobresaliente, aceptable vy
deficiente.

e Por otra parte, la clasificacion del moédulo B se parametrizo
como expresion cuantitativa del cumplimiento de los objetivos
individuales, en los siguientes cuatro (4) rangos: sobre lo esperado,
dentro de lo esperado, por debajo de lo esperado, minimo
aceptable.

Asi en el mismo documento de Chacao, la Evaluaciéon de Desempeno del
periodo de prueba constituye la Ultima etapa del proceso de seleccion,
condicionandose el ingreso definitivo a los resultados de la evaluacién
del periodo, una vez cumplidos los tres meses de servicio efectivo
de trabajo. El cambio de un modelo de compensacién anual lineal a
aumentos proporcionales por desempeno ha sido interesante dado a que
se identifican competencias para la evaluacién de desempefio pasando
de un cumplimiento de horarios a logros por objetivos. Malena Castillo
explica en la entrevista que “desde el 2002, la cultura de evaluacién
comenzo6 a tomar su espacio a pesar de las resistencias”.

Plan de adiestramiento

El plan de adiestramiento se elabora de acuerdo a la identificacién de
las necesidades de entrenamiento que se establece de las evaluaciones
de resultados. Asi, segun documentos del municipio, “permite la
capacitacion y el desarrollo del personal con el fin de contribuir a
un mejor desempeino en sus areas de trabajo lo que propicia los
procesos de cambio requeridos para el logro de los objetivos. El Plan
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de Adiestramiento es elaborado de acuerdo a la identificacion de las
necesidades que surgen de la evaluacién de desempeno”.

En cuanto a capacitacion y desarrollo del funcionario, explica que
se deben incluir las nuevas tecnologias y minimizar las brechas
encontradas en las mediciones de desempeno. Finalmente, presenta
todos los mecanismos de legislacién laboral para el proceso de egreso
del funcionario. En ningun apartado la legislacién indica el modelo o la
forma de gestién. Si bien en la ley se explica el “qué” se le solicitara al
municipio, hunca se precisa el “como” deberan hacerlo.

Conclusiones

La ley de Carrera Administrativa fue el Unico referente de la funcién
publica en Venezuela desde 1970.

La Ley del Estatuto de la Funcion Publica, considera todos los
subsistemas de los recursos humanos en lo relativo a la gestién del
funcionario de carrera, desde los mecanismos de ingreso hasta los de
egreso.

La normativa en cuanto a la Ley Organica del Poder Municipal, separa
con claridad el sistema educativo o de formacién en dos ambitos, el
externo y el interno. En el primero se da libertad a las innovaciones en
pro de las mejoras del nivel educativo de los habitantes del municipio y
en lo interno se precisa laredicion de cuentas de las oficinas de recursos
humanos a la Contraloria Municipal, reguladas por la Ley Organica
de la Administracion Publica, pero dejando ambito de competencias
concurrentes para la innovacion.
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El modelo de la NGP, logra combinarse con la normativa administrativa
del gobierno central, através de la buena observancia y del cumplimiento
de los controles que normaliza el gobierno, por medio de las leyes que
rigen el performance de la gestion municipal descentralizada.

En ningun apartado la Ley del Estatuto de la Funcién Publica, indica el
modelo o la forma de gestion.

Si bien en la ley se explica el “qué” se le solicitara al municipio, nunca
se precisa el “codmo” deberan hacerlo. Entonces: ¢cuales son los
condicionantes en la innovacion municipal?, y ¢ cudles sus incentivos?

En cuanto a los incentivos Malena Castillo nos expuso que “la gente
quiere trabajar en Chacao, nos manejamos con una cartera de elegibles,
porque la gente viene sola a solicitar empleo y deja su curriculo. En
las entrevistas que he realizado, los candidatos recurrentemente me
expresan que es un municipio modelo, que quieren trabajar con Leopoldo
Loépez, que refleja orden. El que quiere trabajar en la administracion
publica, los jévenes prefieren trabajar en Chacao. Aunque los sueldos
son competitivos, hasta donde nuestros recursos nos lo permiten, lo
econdémico no es un marcador de incentivo” (Entrevista del viernes 14
de septiembre de 2007 a la gerente de captacion del Municipio Chacao,
licenciada Malena Castillo).

Queda evidenciado en la practica y a través de los documentos técnicos
presentados por la Direcciéon de Recursos Humanos del Municipio
Chacao, que a través de un modelo elaborado in house, y desarrollado
bajo el Modelo de Competencias de McClelland, lograron identificar
competencias técnicas y competencias genéricas.
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En cuanto a las genéricas, consideraron transversales para la gestion
las siguientes: la inclusién en primer término de los valores de la gestion
municipal, dispuestos en su misién y su vision como lo son: honestidad,
integridad, lealtad y respeto, igualmente, consideraron la comunicacién
como otra de las competencias genéricas para todos los funcionarios
y el caracter relacional (Relaciones interpersonales), precisando para el
funcionario del front office, la competencia Orientacion al Cliente. Esto
hace considerar al ciudadano como cliente y a los funcionarios como
prestadores de servicio.

Como se pudo observar en la matriz, sélo las tres (3) primeras
competencias genéricas son transversales y competen a los cuatro (4)
tipos de empleados, reconocidas como pivotes ejecutorios de la nueva
gestion, de la conceptualizacién de ciudadano-cliente. La competencia
creatividad - innovacion, se le otorga a tres (3) de los cuatro (4) tipos de
empleados y las restantes competentes a dos (2) grupos de empleados
o simplemente se limitan a un (1) tipo. El modelo como podemos ver se
inscribe dentro del concepto de la Nueva Gestion Publica y se orienta a
la calidad de la democracia.

El modelo de competencia es integral, porque integra todos los sub-
sistemas de Recursos Humanos, desde la entrevista por competencias
para el proceso de seleccion, en base al Manuel Descriptivo de Clases
de Cargos, aunque la remuneraciéon estara establecida por criterios
centrales, sera ajustada a las caracteristicas del cargo, a la experiencia
delcandidatoyal nivel de formacion (aptitudes, actitudes, competencias).
La evaluacion de desempeno, a través de un instrumento de medicion
que contiene competencias técnicas y genéricas definidas para el cargo,
debera reflejar la brecha del funcionario desde su condiciéon actual,
hasta la esperada, de manera que funcionara como disparador del plan
de capacitacion y desarrollo del funcionario y a su vez, el resultado de
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la evaluacion se convierte en un elemento para la toma de decisién de la
reubicacion del funcionario o en el peor de los casos de su egreso por su
desempeno, de aqui en adelante, se iniciaria el proceso administrativo
para el egreso.

Ahora bien: ¢Cuales han sido las caracteristicas académicas y
profesionales de los alcaldes del Municipio Chacao? Irene Saez, se hizo
figura publica por haber sido Miss Venezuela, luego Miss Universo, mas
tarde se titulé en Ciencias Politicas de Universidad Central de Venezuela
e inici6 estudios de postgrado. Llegé a ser alcaldesa de Chacao por dos
periodos, candidata a la presidencia de la republica y gobernadora del
estado Nueva Esparta. Por su parte, Leopoldo Lopez estudié Economia
en Kenyon College en Gambier, Ohio, USA, egresé con mencion Cum
Laude y obtuvo su Maestria en Politicas Publicas en la Escuela Kennedy
de Gobierno de la Universidad de Harvard. El ano pasado recibid
el Doctorado Honoris Cause en Leyes, por Kenyon College, por su
trayectoria como politico y gerente publico. Se desempeiié en Petréleos
de Venezuela (Pdvsa) y como profesor de la Universidad Catolica Andrés
Bello.

Si bien el Municipio Chacao, conjuga caracteristicas deseables para
lograr la calidad de la democracia y la NGP. No es menos cierto que con
recursos y sin capacidad no se puede ejercer un buen gobierno. En tal
sentido, ambos alcaldes tienen tanto créditos personales que se pueden
objetivar como competitivos y orientados al logro y al poder y que su
formaciéon académica y su constante actualizacién los ha conducido
hacia una cultura de emprendimiento transferida desde la empresa
privada a la administracién publica y la vanguardia del discurso politico
y de las nuevas tecnologias gerenciales. Ciertamente en este caso, el
nivel y la calidad de instruccion de los alcaldes ha sido un marcador
en su gestion. Profundizar sobre sus procedencias y las caracteristicas
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familiares (por aquello de los valores en la socializacion primaria),
quedaria para un préximo estudio.

En la Venezuela contemporanea el discurso (hablado o escrito) se queda
en las palabras, para muestra las leyes antes expuestas. La democracia
dista de sus preceptos fundamentales en el quehacer politico cotidiano
de su dirigencia. Sin embargo aparecen esta suerte de oasis en medio
de la cadtica cultura politica que atrapa el acontecer nacional.

Anexo 1: cuestionario de entrevista

Preguntas:

1. {Como realizan el proceso de reclutamiento (captacion e ingreso)?,
¢ Con el modelo de competencias?

2. ;Coémo decidieron las competencias?

3. {Como establecieron las cuatro (4) categorias de los funcionarios y
funcionarias publicos y como los agrupan?

4. ;La evaluacién que aplican es 360, o como la implementan?

5. ¢Cudl ha sido la respuesta de los funcionarios?, {Cémo lo han
tomado?

6. ¢{Cudles han sido los resultados?

7. ¢ Qué beneficios han obtenido?

8. {Cémo podrian compararlo con el modelo de gestion anterior?

9. ¢(Cudles consultoras contrataron para desarrollar el modelo de
gestion?

10. ;Cual (es) otra(s) Alcaldias emplean estas nuevas tecnologias de la
gestion de RRHH?

11. ;Han creado alguna red de municipios innovadores?

12. ; Como podria diferenciar entre la legalidad (mandato constitucional)
y las innovaciones en el area de recursos humanos?
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Anexo 2 Evaluacion de objetivos y de desempeno

MODULD B
FECHA
" EVALUACION DE OBJETIVOS O RESULTADOS FERIOO0 EVALIRDG:
CHACAO [ I HASTA

FFELLOOS T HOMEFRES DEL EMFLEADD: =0 |c‘.m30
|RAKGOS DE ACTUACION: T, FOR DEBAJD DELOESPERADD

2. DENTRODELOESPERADD.

3. SOEFELOESPERADD

] RENGOS PESO X
OBJETIVO DE DESEMPENC INDIVIDUAL PESO OBSERVACIONES

1 2 3 | RANGO

TOTALES 50

[EFELLIDLE ¥ HOMEFES DEL SUFEFRWIS0R FIRMA DL EMPLERDLY

[FRMA:
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EVALUACION DE DESEMPENO
PERSONAL PROFESIONAL Y TECNICO

01. FECHA DE ELABORACION

02, PERIODO EVALLIADO

CESOE RASTA
03 APELLIDOS v NOMBRES DEL TRABAJADOR 04 CI e 05, CARGO
06. DARECCION ‘07 GERENCIA 08. DEPARTAMENTO F SECCION
05, AFELLIDOS v NOMBRES OEL EVALUADGR 0. Cl e |11 TCARGO
12, RANGOS DE ACTUACION
En este cuadro debe seleccionar y marcar con una X el rango que mejor iba la p de In T el
evaluado.
1. Deficiente
2 Regulsr
3. Bueno
4. Sobresalente
-
13 COMPETENCIAS A EVALUAR 1 2 3 a OHSERYACIONES Uj‘_;;.itm

COMPROMISO CON VALORES ORGANZIACIONALES DE
HONESTIDAD, INTEGRIDAD, LEALTAD v RESPETO
Identificacion v responsabilided con los valores v cultura
de la Organizacidn, Disposicidn a apoyar los objelivos
corporativos. Alinea los valores e intereses personales
con los valores y plan estratégico de la Alcaldia, Implica

|loalod, integricod v honestidad.

ORIEMTACION & LA EXCELENCIA
Lograr los obistivos en la actividad gque se realiza,
alcanzando yio superando los esténdares de calidad v

eficlencia, mejorando los procesos  de  trabsjo,

i i v oo las i de los
clientes, presenando indicadores claros de la gestion
realizada

ORIENTACION DE SERVICIO AL CLIENTE
[CTSposicion para ideimcar y SalsTacer 1as necesiandes |
de los cllentes Iternos y exiermnos. Conoce Cusales son
Iaz necesidades reales y corrige los proble: e
servicio,

COMUNICACION

[Expresar menssies, ideas, pensamierios ¥ emociones
en torma clara, concisa v oportuna asl como escuchar
con atencién ! interlocutor, interpreténdolo desde su
marco de referencia, lomsndo en consideracion sus
emociones  y  motivaciones.  Propiciar | procesos
interactivos vy sinérgicos entre dos o més personas o
[través de ditferenmes medios (oral, 83CrEo, electrinico o
cualguier otro)

TRABAIC BN EQUIPC

[Megrarse de manera eleciva & Orupos de trabajo,
comprometiéndose en el logro de objetivos comunes,
propiciande un clima de scporte mutuo donde se
respetan y valoran los diferentes purtos de vista, dess
pensamientos vy capacidades individuales. Se capitalizan
Iz tortalezas ndividuales en beneticio del éxto del
equipo

CREATIIDAD E INMOWACKIN
Coapacidad de aportar idess viskdes, nnovadoras gue
permilen mejorar procesos, procedimentos ¥ métodos
de trabmjo. Ex la disposicion s actusr en forms prosclive.
Genera soluciones innovadoras v practicas las cusles
se traducen en resultados (ilss gue agregan valor a la

Crganizaciin,

APREMDIZAJE CONTINUDG
Damostrar disposicidn @ interés parmanente hace el
desarrollo v la adguisicion de nuevos conocimientos v
tecnologias, compartiendo de manera abierta v oportuna
= conocimiento con quisnes 1o necesitan pars contrigaulr
v preservar la memoria corporativa v generar valor a la
o) Zachon,

RELACIONES INTERPERSONALES
Habliidac para imeractuar en forma cordial, amable v
colaboradors con sus superiores, compafieros de

lrabesio v usuarios lanle inlernos comg exdernos
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14 DESCRIBA LOS ASPECTOS GLUIE DEBEN SER MEJORADOS O DESARROLLADOS POR EL

TRARAIADOR A Fild DE OPTIMIZ AR SL DESEMPERNC

15, INDIQUE EL TPO DE ADIESTRAMIENTO REQUERIDO POR EL TRABAJADOR

16, 2CONSIDERA GQUE EL TRADAJADOR TIEME CONDICIONES v POTENCIAL FPARA ASUMIR TAREAS DE MAYOR RESPONSADILIDAD T

ARGUMENTE SU RESPLESTA

17 CONOSCIMIENTOS, CEBILIDADES v DESTREZAS A DESARROLLAR PARAL FUTURAS POSICIONES

18. OBSERVACIONES DEL SUPERVISOR

19, OBSERVACIONES DEL FUNCIONARIO EVALLIADO

FIRMA, DEL FUNCIOMARIC FIRMA DEL SUPERVISOR

FECHA: i i FECHA: I i

FIRMA DEL DIRECTOR

FECHA: i i

CALIFICACION [FUNT AJE ANALIST A
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Introduccion

No existe un parametro que determine cuanto tiempo es necesario
para consolidar un servicio profesional de carrera. Cada caso tiene sus
propios tiempos y depende del apremio que exista para llevar a cabo
su implementacion. Por ejemplo, en el Reino Unido, tan solo para que
se instrumentara la reforma del servicio civil, la sociedad debid ejercer
presion durante cuarenta o cincuenta anos. Sin embargo, hoy dia el
grado de formacién y de sensibilidad de las sociedades junto con la
experiencia acumulada, parecen haber abonado el terreno para que los
tiempos puedan acortarse.

En México la Ley del Servicio Profesional de Carrera a cinco anos de
su aprobacién representa sin duda un gran avance, empero el camino
por recorrer aun es largo. Y si bien, imaginando los beneficios que
puede reportar para la adecuada marcha del Estado y del gobierno los
tiempos pudieran no parecer excesivos, lo cierto es que en el horizonte
la consolidacion del servicio profesional parece que debera transitar por
la senda federalista. Con ello queremos aludir a la necesidad de pasar
de una accién fragmentada o dispersa, a una Politica de Estado con
mayusculas concebida desde una visidon de pais, articulada y sistémica,
que coadyuve a ecualizar desde una perspectiva de conjunto y de largo
alcance, el desarrollo del servicio profesional de carrera en el Estado
federal mexicano.

Celebracion de un Acuerdo Nacional para Ia
Profesionalizacion de la Funcion Publica

A pesar de ser un factor del que depende la actuacién eficaz y eficiente
del gobierno, paradéjicamente la profesionalizacién del servicio publico
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en nuestro pais carece de visibilidad en la agenda de la Reforma del
Estado. De manera que, frente a las llamadas reformas estructurales, la
profesionalizacion del servicio publico es apenas un tema de mediana
importancia.

Ante la urgencia de resolver los muchos problemas nacionales, Méndez
advierte que México no ha podido solventar aquél por el que habia que
empezar, es decir, un servicio profesional de carrera como base que
permitiriaafrontarconeficacialosdemasasuntos. Setratadeunacuestion
indispensable para el funcionamiento del Estado, y especialmente para
la construccion de una gobernabilidad democratica:

“[...] el servicio profesional no es sélo un importante objetivo
en si mismo, sino un instrumento clave para alcanzar
muchos de los otros fines que la sociedad mexicana se ha
planteado”.’

El servicio publico de carrera de acuerdo con Méndez, debe ser uno
de los pilares centrales de la arquitectura institucional del Estado
mexicano del siglo XXI. No hacerlo, significa poner en grave riesgo la
sustentabilidad de la propia democracia.

Por ello, resultaimpostergable hacer de la profesionalizacién del servicio
publico una prioridad de los tres érdenes de gobierno. Nos parece que
solo de esta manera, la profesionalizacion podra ser el elemento que
permita un desarrollo equilibrado de la capacidad de gobierno en los
distintos niveles.

' Méndez, José Luis. “La Profesionalizacion del Estado Mexicano: Esperando de nuevo a Godot”,
en Profesionalizacién del servicio publico en México: Hacia la innovacién y la democracia,
Universidad Iberoamericana, México, 2003, p.47.
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Dado que se trata de un asunto que concierne a todos, amerita la
celebracion de un gran acuerdo nacional con la participacién de la
federacion, estados y municipios. Creemos que en el contexto actual,
una iniciativa politica con tales dimensiones Unicamente puede surgir en
el seno de la Conferencia Nacional de Gobernadores (GONAGO). Que
a poco mas de 6 anos de su creacién, es ya un actor relevante en el
sistema federal mexicano.

Asi, la CONAGO que ha venido desempefnado un papel de gran relevancia
como intermediario natural entre el gobierno federal y las entidades
federativas -en el sentido de que ha permitido fortalecer a estas ultimas
en negociaciones con la federacion especialmente en los asuntos
fiscales-, debera ahora trabajar para lograr un mayor compromiso entre
los propios estados para con la profesionalizacion del servicio publico.
Unvistazo alas 27 comisiones activas de la conferencia de gobernadores,
permite constatar que la profesionalizacion de los servidores publicos
no forma parte de su agenda. El tema ha sido tratado s6lo en la Comision
de Seguridad Plblica, donde se habla de la necesidad de consolidar un
servicio profesional de carrera en el ambito policial.

De este modo, se sugiere crear en el seno de la CONAGO una comision
de trabajo para la profesionalizacidén del servicio publico que permita
disponer de un espacio para deliberar, buscar y acordar soluciones
conjuntas sobre esta importante materia.

El servicio profesional de carrera como un asunto
concurrente entre los niveles de gobierno

Una cuestion que habra de dilucidarse en primera instancia, es si
el establecimiento y gestién de un servicio publico de carrera que
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favorezca la actuacién eficiente y eficaz del gobierno para atender las
necesidades de la sociedad y la adecuada marcha del Estado, puede
considerarse como un asunto que los gobiernos deben cumplir de
manera separada e independiente. O por el contrario, debe tenerse
como una responsabilidad concurrente entre los niveles de gobierno
que, por lo tanto, demanda una politica de Estado basada en una accién
descentralizada pero coordinada. Con este propésito se formulan las
siguientes reflexiones:

a) Recordemos que la concurrencia o coincidencia se da en
la practica, al tener los gobiernos federal y estatales, ambitos
e intereses colectivos o comunes por el hecho de que éstos
desarrollan acciones que tienen que ver con una misma poblacion
asentada en un mismo territorio. Esto es particularmente relevante,
de cara a una marcada tendencia en el federalismo actual hacia la
expansion o multiplicacion de los ambitos de decision comun.

b) Lo anterior se explica en gran medida, por la incidencia de
problemas o asuntos publicos que desbordan incesantemente
las jurisdicciones politico-administrativas existentes, lo mismo
en el plano sectorial que a nivel intergubernamental. Se trata de
cuestiones de naturaleza transversal, en el sentido de que no
conocen limites ni se detienen ante ninguna barrera, con causas
y efectos interrelacionados o mutuamente determinados. Nos
hallamos, sin duda, frente a un aumento en el niimero de problemas
que los Estados s6lo pueden resolver cooperativamente.

c) Ademas del ambito de las relaciones intra-administrativas e
inter-administrativas al interior de un mismo gobierno, el tema
de las relaciones intergubernamentales ha venido cobrando mas
importancia. De forma inexorable, iniciativas publicas de escala
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nacional deben ser implementadas a través del involucramiento de
numerosas organizaciones de distintos érdenes de gobierno, con
lo que una importante proporcién de programas son en realidad,
resultado de los esfuerzos a este nivel.

d) Las relaciones de los gobiernos en sus diferentes niveles:
federal, subnacional y local, se han vuelto definitivas en la
implementacién de importantes politicas gubernamentales. La
eficacia final de los procesos de decision y puesta en practica de
politicas regionales o nacionales depende en gran medida de la
capacidad a nivel local asi como de la interaccién y negociacion
intra e intergubernamental.

e) Sin embargo, el ensamble o desdoblamiento de las politicas de
escala nacional, se ve frecuentemente afectada por importantes
desigualdades en la capacidad institucional a nivel local. Pero
no nos referimos a la existencia de administraciones con las
variaciones hasta cierto punto légicas en un sistema federal, sino
mas bien a la ausencia de especificaciones y capacidades minimas
para asegurar el adecuado curso de las politicas.

De esta manera, tenemos por un lado, politicas dirigidas a atender los
problemas o cuestiones de interés nacional -como la educacion, la salud,
la pobreza, la vivienda o la seguridad- que resultan de responsabilidades
0 poderes que se asignan como concurrentes a uno y otro nivel de
gobierno. Y por otro, asuntos como el servicio profesional de carrera,
del que van a depender tales politicas, que carecen de un tratamiento
juridico similar.

En este punto resulta oportuno tomar nota de Morton Grodzins (1966:
11) quien, al explorar la naturaleza de las facultades que origina la
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“operatividad” de un sistema federal cada vez mas interdependiente,
caracteriza las funciones compartidas como aquellas en las que (a) el
poder relevante de toma de decisiones en la formulacién de programas
es ejercido tanto por quienes pertenecen al gobierno federal como por
quienes pertenecen alos gobiernos delos estadosylocales;(b) cuandoen
laadministracion de una actividad determinada los funcionarios publicos
de todos los gobiernos tienen responsabilidades de importancia; y (c)
donde los representantes de todos los gobiernos ejercen una influencia
significativa en la ejecucion de un programa determinado.

Es bajo estas consideraciones que creemos necesario que se tipifique el
servicio profesional de carrera, como parte de las funciones concurrentes
entre la federacion y los estados de la Republica.

Sobre Ia Necesidad de una Ley de Servicio
Profesional de Carrera de caracter general

La Ley del Servicio Profesional de Carrera en la Administracion Publica
Federal, es una ley cuyo ambito de aplicacién se circunscribe a las
dependencias de la administracién publica centralizada. Es por tanto
una ley de alcances limitados en funcion de la cantidad de servidores
publicos a los que se dirige, mas aun considerando que aplica sélo para
los de confianza.

En este orden de ideas, compartimos la propuesta de Martinez Puén
(2003: 11), quien se pronuncia por un ordenamiento de caracter general,
que establezca el servicio profesional de carrera (SPC) como materia
concurrente entre la federacion y los Estados de la Republica, en el que
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sin menoscabo de la soberania de la que gozan éstos ultimos, la norma
sirva como ley de principios generales para el diseno de las legislaciones
locales.

La sustitucion de la ley vigente por una norma de caracter general,
haria necesario el establecimiento de competencias exclusivas para los
niveles de gobierno federal, estatal y, eventualmente municipal, ademas
de atribuciones de tipo concurrente, incorporando el reconocimiento de
la interdependencia técnica y la colaboracién como formas de relaciéon
intergubernamental, imprescindibles en un sistema federal.

Teniendo el cuidado de no incurrir en excesos que limiten la innovacion,
la eficaciay la eficiencia, debe verse en el marco juridico, un instrumento
esencial para la gestion del SPC, en la medida que éste puede ser un
factor no sélo de regulacién sino de orientacién metodoldgica.

El objeto y alcance de la ley que se propone, seria el de regular el servicio
profesional de carrera en sus tres niveles de gobierno: Federacién,
entidades federativas y municipios, declarando que es de observancia
general en toda la Republica y que sus disposiciones son de orden
publico e interés social.

En lo que hace a los niveles de autoridad a los que corresponderia
aplicar la ley, se propone que en el texto de la misma se reconozcan tres
niveles de autoridad en el Sistema Nacional del Servicio Profesional de
Carrera: Secretaria de la Funcién Publica en la cuspide de la piramide
como la autoridad federal; al Ejecutivo de cada uno de los estados de la
federacion, en la parte media, como la autoridad local; y al Ayuntamiento
de cada municipio, en la base, como autoridad municipal.
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En consonancia con la estructura federal, se sugiere que la ley delinee
un esquema de organizacién y funcionamiento del SPC en el que las
competencias se distribuyan en dos niveles:

¢ Nivel operativo del servicio profesional de carrera a cargo de los
gobiernos estatales; y

¢ Nivel normativo bajo la responsabilidad de la Secretaria de
la Funcion Publica del Gobierno Federal, especialmente en
perspectiva de impulsar y consolidar un sistema nacional de
servicio profesional de carrera.

Consideramos que uno de los principios que debera regir la
especificacion, reparto y disefo de atribuciones en los distintos ambitos
o materias fundamentales del servicio publico de carrera debera ser la
interdependencia técnica. La cual supone el establecimiento de formas
de colaboracién y complementacion entre los 6rdenes de gobierno.
Desde esta perspectiva, la efectividad en la normatividad o regulacion
del Sistema Nacional del Servicio Profesional de Carrera dependera
metodolégicamente de la concrecion, articulacion y agregacion de
esfuerzos entre los distintos niveles de la administracion publica.

La distribucion e interdependencia de la tarea en torno al SPC que se
propone sea asignada a los 6rdenes de gobierno, puede enmarcarse en
lo que Faya Viesca identifica como la necesidad de formalizar sistemas
de colaboracioén entre la federacidn y las entidades federativas, ya que al
reconocerse derechos fundamentales para las entidades federativas, se
hacen posibles huevos mecanismos de cooperacion e interdependencia
entre los niveles de gobierno.
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Gonzalez Oropeza, se refiere por su parte a una tendencia en el
federalismo mexicano que busca dejar atras la separacion tajante entre
federacion y estados donde las esferas tienen facultades exclusivas
ejercidas de manera aislada, a favor de una institucionalizacién de
las formas de cooperacion entre ambos niveles de gobierno. El autor
hace alusién a la existencia de una forma de federalismo cooperativo
que ha provocado la coexistencia de leyes expedidas por el Congreso
de la Unién con leyes aprobadas por las legislaturas de los estados,
regulando la misma materia. La duplicidad de érdenes normativos ha
creado una jerarquia distinta a la derivada de la regla contenida en el
articulo 124 en donde hay una separacion de los ambitos.

En suma, la expedicién de una ley de caracter general que precise
atribuciones fundamentales para la operacién de un sistema nacional
del servicio profesional, cuyo ejercicio requiere de la interdependencia
técnica entre los niveles de gobierno, daria sustento legal a las formas
de colaboracién entre ellos.

Por su naturaleza federal y general, con la emisién de una nueva ley en
la materia, se estableceria un punto de partida y un techo maximo para
que las autoridades estatales en la medida de su iniciativa, a través del
diseno de sus propias leyes estatales, precisen, documenten, asuman
y ejerzan sus competencias en un nuevo esquema de operacion del
servicio profesional de carrera.
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Una Ley Generaly Leyes Estatales parala Operacion
de Sistemas de Servicio Profesional de Carrera en
cada Entidad Federativa

La emisién de una nueva ley general en la materia, podria ser un
importante factor para impulsar un proceso de expedicion de nuevas
leyes de servicio profesional de carrera en el ambito local. Se trata de
un proceso legislativo de gran importancia porque puede abrir una
coyuntura para el establecimiento de nuevas bases legales homologadas
para la operaciéon y conduccién de los sistemas del servicio profesional
de carrera en cada entidad federativa.

Los gobiernos estatales tendrian la oportunidad de disenar un nuevo
repertorio de competencias, precisando derechosy obligaciones paralas
diferentes autoridades y actores del SPC en el estado. En este sentido, el
caracter genérico de la legislacion federal debera ofrecer un importante
margen para la interpretacion y desagregacion de competencias que
puedan ser definidas y asumidas localmente.

Justamente, el caracter general que se pretende que tenga este
ordenamiento, es una precisién técnica congruente con el federalismo
ya que especificaria disposiciones que serian aplicables a los tres niveles
de gobierno y, en el marco del federalismo, induciria a las legislaturas
de los estados a expedir sus propias leyes en congruencia con la propia
Ley General.
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La Secretaria de la Funcion Publica

Institucion Normativa del Sistema Nacional del
Servicio Profesional de Carrera

Al ser una cuestion que puede favorecer una actuacion eficaz y eficiente
del gobierno para atender las necesidades de la sociedad, el servicio
profesional de carrera, constituye un asunto de interés publico que
remite indiscutiblemente a la necesaria conduccion politica del proceso
por parte de los poderes plblicos federales.

La continuidad y mejoramiento de lo hecho en la materia, demanda
de las autoridades federales asumir plenamente su responsabilidad:
establecer, cumplir y hacer cumplir el marco regulatorio de su accién
en materia de SPC. De este modo, en el federalismo, nuevas funciones
deben ser ejercidas por la administracion central. Un nuevo rol de
orientacidén politica, de soporte institucional y coordinacion global,
subyace en la funcidon normativa de alcance nacional que se plantea
para la Secretaria de la Funcién Publica.

En vistas de la emisién de una ley general como la que se propone,
la funciéon normativa prevista para el gobierno federal requiere ser
cuidadosamente analizada para precisar sus fines, alcances y medios
que permitan hacer de ella un factor real que garantice la conduccién
efectivadel sistemanacional de SPCy su coherenciaconlas necesidades
de desarrollo administrativo del pais.

Puede decirse que de la relevancia y eficacia con que se ejerza esta
funciéon normativa, dependerda en gran medida la visibilidad de un
sistema nacional de servicio profesional, que representa a su vez, una
premisa necesaria para concebir y llevar a cabo una politica de Estado
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al respecto. Consecuentemente, del logro de esta relevancia y eficacia
dependera la razén de ser de la propia Secretaria de la Funcién Publica
como autoridad nacional.

En la nueva gestion deberan distinguirse por un lado, una autoridad
central capaz de determinar con pertinencia y eficacia las orientaciones
generales de politica en la materia, de efectuar su seguimiento y
evaluacién, asi como de llevar a cabo la compensacioén de desequilibrios;
y por otro lado, administraciones publicas locales que posean y asuman
la autonomia y capacidad para desarrollar el SPC en sus respectivas
jurisdicciones.

Al plantear la definicion y disefio de la funcién normativa de la Secretaria
de la Funcién Publica en el marco del federalismo, se parte de la
conviccion de que un cambio como el que se sugiere, no arraigara de
manera natural o inercial, sino que dependera del papel activo de todos
y cada uno de los distintos actores, en especial de la capacidad del
gobierno federal para liderar su proceso de consolidacion. Asi, una
eventual reforma al servicio profesional de carrera en clave federalista,
obligaria ala Secretaria de la Funcién Publica aresponder con facultades
y capacidades de gestion avanzadas.

Haciauna Politica de Estado en Materia de Servicio
Profesional de Carrera

Una definicion de politicas de Estado, por concisa que sea, debe por
principio sefalar, que éstas se dirigen a atender los asuntos que interesan
a la sociedad en su conjunto. Se trata de acciones de gran calado, que
no corresponden sélo al gobierno sino a la sociedad en general. En
un sistema federal, de lo que se estaria hablando es de Politicas de
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Estado con mayusculas, porque, mas que ser del gobierno nacional, se
trata de “politicas nacionales”, indispensables para atender problemas
complejos que afectan a todos. Y, que en atmésferas descentralizadas,
sélo es posible hacerlo mediante politicas nacionales, en el sentido, no
tanto de que sean promovidas o auspiciadas por el gobierno central,
como del hecho de que se relacionan con asuntos del interés general
que involucran lo mismo a autoridades estatales y locales, que a la
sociedad en su conjunto.

Importa, por tanto, aclarar la relacidén entre las politicas de Estado y
programas de gobierno, asi como la necesidad de hacer compatibles
unas con otros. Aunque prima la idea de que son cosas diferentes,
es preciso establecer que una modalidad de intervencién basada en
politicas de Estado no sustituye a las politicas de gobierno, mas bien
las supone e integra. Especialmente en un sistema federal que supone
un gobierno compartido a partir de la ecuacion autogobierno mas
coordinacion, en otras palabras, se trata de una gestién descentralizada
pero articulada.

Las politicas de Estado se materializan a través de programas de mas de
un gobierno, pero son algo distinto a la suma de los mismos, esto en el
sentido que establecen ademas relaciones funcionales que sobrepasan
los planteamientos institucionales.

En este sentido, una de las preguntas que convendria plantear es, si
el servicio profesional de carrera debe ser objeto de una Politica de
Estado, puesto que podemos decir que tenemos politicas de Estado,
cuando cada unidad de gobierno hace lo que puede y como puede, sin
tener ni las competencias ni los recursos necesarios para hacerlo.
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Pareciera no haber discusion al respecto, el desarrollo del servicio
profesional de carrera debe ser considerados en la agenda de las
politicas de Estado, sin embargo, previsiblemente, las dificultades
surgiran alintentar encontrar una definicién del problema suficientemente
compartida, y tampoco resultara sencillo formular una politica comudn
al respecto. Normalmente se esta de acuerdo en el qué; el problema
es el como. Los grupos politicos en el gobierno y en la oposicién
tienen visiones distintas sobre los problemas cruciales de un pais, y
seguramente habran de manifestarse.

Considerando las reflexiones hechas en los apartados anteriores y los
desafios inherentes a la consolidacion de un SPC de base federal, a
continuacién se enuncian algunas caracteristicas que una Politica de
Estado en materia de servicio profesional de carrera.

No existe, por supuesto, un modelo Unico de politicas de Estado;
en muchos sentidos, las politicas son contingentes en el sentido
de que constituyen respuestas determinadas por las condiciones o
circunstancias inherentes a cada pais. Lo que podria funcionar en un
lugar y tiempo determinados podria no hacerlo en un lugar diferente, o
inclusive en el mismo lugar pero en tiempo distinto.

Sin embargo, tomando en consideracion que el camino para la accién
estad determinado por el propio caracter del problema, es posible
identificar una serie de caracteristicas basicas de una politica de
Estado en materia de servicio profesional sin que ello signifique que
sean las unicas: intergubernamental, con vision de futuro y de largo
plazo, sistémica, anticiclica, social y democraticamente construida,
financieramente viable, y descentralizada.

145



Instituto de Administracién PUblica del Estado de México, A. C. Revista 72 Enero-Abril de 2009

Intergubernamental

El tema de las relaciones intergubernamentales ha venido adquiriendo
cadavez mayorimportancia. El papel crucial de la gestion de importantes
programas federales ha sido reconocido por especialistas, quienes
generalmente dan énfasis a la gestién intergubernamental. Aunque esto
no significa que la gestion de esta clase lo es todo, constituye sin duda
uno de los factores criticos.

La consolidacién del SPC en un entorno federal demanda respuestas
en dos niveles: intra e intergubernamental. En el primer caso, a través
de acciones multisectoriales; en el segundo, via la coordinacién entre
instituciones de gobiernos distintos, de igual o diferente nivel.

Con vision de futuro

Los horizontes de tiempo de las politicas de Estado casi nunca van a
coincidir con los ciclos gubernamentales, porque las cuestiones a las
que dichas politicas se dirigen tienen cronologias distintas. Asi, una
segunda caracteristica de una Politica de Estado en materia de SPC se
refiere a su horizonte temporal, no sélo a su permanencia en el tiempo
sino, ademas, en el sentido de saber hacia dénde se quiere llegar: se
precisa pensar en lo que se tiene, en lo deseado, en lo posible y en lo
probable. Juan Ramén de la Fuente, al insistir en la necesidad de que
se adopten politicas de Estado, sefala: “Urgen en México politicas de
Estado; politicas que nos permitan imaginar al pais a mediano y largo
plazo, politicas que nos saquen de la coyuntura y la inmediatez que no
trascienden” (Galan, 2004:1-3).

146



Por ende, se requiere de una politica formulada con base en un
pensamiento estratégico que determinen el punto de partida, la visién,
las metas, las estrategias y las condiciones o factores de éxito en cada
caso. Ello implicara considerables esfuerzos de planeacién que no son
muy habituales, puesto que no nos hemos destacado por tener una
gran vision de futuro. Mas bien ha primado un sentido del corto plazo.
Supone pasar de una vision ideolégica, de partido, de corto plazo, a una
vision compartida de Estado, a una vision de futuro.

Otro elemento de las politicas de Estado se refiere a su permanencia en el
tiempo. Los resultados de las politicas pueden tomar diversos periodos.
Las medidas pueden ser de efecto inmediato cuando no requieren de un
periodo de maduracion para dar resultados. O de largo plazo, cuando
demandan largos periodos de tiempo para alcanzar sus objetivos. El
largo plazo, que de manera unanime se asocia con las politicas de
Estado, tiene que ver no sélo con la compleja magnitud de la situacién
o problema sobre el que se busca incidir, sino también porque involucra
ciclos de larga maduracién. Por eso es que pueden abarcar diversos
periodos de gobierno.

Esto quiere decir que el SPC no debe ser tratado como politica
coyuntural o acotada a la duracion de los periodos gubernamentales,
sino como una politica de “gran aliento”. Por lo que, optar por la ruta de
politicas de Estado es elegir, en la mayoria de los casos, politicas que
rendiran beneficios de largo plazo, y que en la mayoria de los casos,
deben desarrollarse mas alla de un ciclo gubernamental.
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Anticiclica

Muy relacionado con el punto anterior se encuentra el atributo de la
estabilidad, referido no tanto a su dimensiéon temporal como a la
necesidad de evitar cambios bruscos en sus objetivos y formulaciéon
derivados de los cambios de gobierno. La estabilidad que se reclama
de las politicas de Estado conlleva establecer parametros que eviten
marcadas alteraciones de rumbo en funcién de quién gobierna. Una
Politica de Estado en materia de SPC no debe estar sometida a los
cambios de administracion o a la indiferencia de los altos funcionarios
de turno.

Las politicas, lamentablemente, suelen ser afectadas por los cambios
de gobierno; por ello, debe preverse la adopcion de politicas de Estado
que garanticen la continuidad de los procesos, fortaleciéndose ademas,
con la asignacion de recursos técnicos y econdémicos necesarios para
su ejecucion.

La adopcién de una Politica de Estado en la materia, implicara tomar
las previsiones y establecer mecanismos que permitan resguardar las
metas sustantivas de los vaivenes gubernamentales o econdémicos.
Implicaria tomar las medidas para restarle vulnerabilidad.

Democraticamente construida

Toda politica publica es una hipotesis causal dado que establece un
problema, determina quiénes son los causantes del mismo, y busca
modificar las conductas o situaciones que aparentemente lo generan.
Evidentemente, no todos los actores o intereses que estan implicados
en la situacion tienen por qué compartir ni esa definicién del problema,
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ni las soluciones que se instrumenten, pero la politica debe partir del
grado de legitimacién suficiente para que permita su posterior puesta
en practica (Subirats, 2006).

Un factor comin en las diferentes percepciones sobre la politica de
Estado, es que atienden unobjetivo comun que compartetodalasociedad
en su generalidad, todas las fuerzas politicas y las organizaciones
sociales. Pero comparten no sélo ese objetivo comun, sino que en lo
fundamental estan también de acuerdo en como lograrlo. Y estan de
acuerdo mas alla de diferencias ideoldgicas, de militancias partidistas e
inclusive de estrategias politicas de coyuntura. Y lo hacen ademas con
una vision de mediano y largo plazo.

Conviene traer a colacion en este punto a Koldo Echebarria, quien en
su intervencion en el seminario: “Profesionalizacién del servicio publico
en México: Hacia la innovacion y la democracia”, celebrado en la
Universidad Iberoamericana en la Ciudad de México en 2003,2 sefialaba
que lareforma del servicio civil requiere que los paises adopten politicas
de largo plazo que hayan sido ampliamente consensuadas con el
conjunto de los actores sociales y sus organizaciones representativas.
Lo anterior supone asumir el compromiso concreto de tomar medidas
que garanticen la participacion y la transparencia en la politica de SPC.

Holistica

A la amplitud de miras en sentido temporal a que nos hemos referido
antes cuando hablamos de la visién de futuro y de largo plazo de las

2 Ver Echebarria Koldo (2003). “La visiéon del Banco Interamericano de Desarrollo”, en
Profesionalizacion del servicio publico en México: Hacia la innovacion y la democracia, Universidad
Iberoamericana, México.
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politicas de Estado, debe anadirse una amplitud de miras en el sentido
espacial, que se traduce en una perspectiva macro o global. Sélo desde
una visidon de conjunto puede entenderse la magnitud de los retos que
tiene por delante la consolidacion de un servicio profesional de carrera
alineado al federalismo.

Por su complejidad, las reformas al servicio profesional de carrera se
entrecruzan con otros aspectos institucionales criticos, es decir, estan
estrechamente ligadas a otras medidas de reforma administrativas

Lo anterior amerita un enfoque holistico, y disefar una solucién
considerando lainteraccién de las partes; adoptar una vision sistematica
en la comprension y tratamiento de los problemas, reflexionar sobre
los aspectos generales y particulares del mismo. Lo cual plantea la
necesidad permanente de que se analicen las metas que persiguen
como colectivo, con el fin de definir compromisos que puedan asumir
de manera sistémica y constante.

Financieramente viable

Aunque pudiera parecer una anotacion obvia, su falta de consideracién
suele ser fuente de decepciones respecto a las expectativas creadas; es
importante sefalar que las posibilidades de cambio, amplias o limitadas,
que puede producir una politica de Estado se encuentran asociadas a
la cantidad de los recursos que disponga. Se podra estar de acuerdo
en los temas fundamentales para la vida de un pais que requieren ser
tratados mediante politicas de Estado, cuestiones que en si mismas
son muy importantes como el caso que nos ocupa, pero también es
cierto que nada de eso puede lograrse si no se tiene una base material
solida, suficiente, sostenible y sustentable a lo largo del tiempo.
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En suma, el disefio eimplementacion de una Politica de Estado en materia
de profesionalizacién del servicio publico, requerira de sistematizar las
lecciones y experiencias que dejan ya cinco anos de vigencia de la Ley
del Servicio Profesional de Carrera lo mismo que otras tantas iniciativas
y experiencias a nivel local.

Conclusiones

Por la importancia que reviste el servicio profesional de carrera para la
buena marcha del Estado, se precisa de una politica de Estado en el
sentido no tanto de que sea promovida o auspiciada por el gobierno
central, como del hecho de que se relaciona con un asunto del interés
general que involucra lo mismo a autoridades estatales y locales, que a
la sociedad en su conjunto.

A cinco anos de su aprobacion, Ley del Servicio Profesional de Carrera
en la Administracion Publica Federal representa un gran avance, sin
embargo, la consolidacién de un verdadero sistema nacional de servicio
profesional tiene ante si un largo camino por recorrer.

En las condiciones actuales, las posibilidades de consolidar en un
horizonte de mediano y largo plazo el Servicio Profesional de Carrera
en México, pasan necesariamente por relanzarlo desde una vision
federalista. Para ello, creemos que es indispensable dar pasos firmes
en las siguientes tres puntos:

Primero, la celebracion de un Acuerdo Nacional parala Profesionalizacion
de la Funcién Publica;
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Segundo, la reforma del marco juridico que permita por un lado, que
la profesionalizacion sea considerada como una responsabilidad
concurrente. Por otro, la emision de una Ley General del Servicio
Profesional de Carrera con efectos vinculantes para las administraciones
publicas de los tres niveles de gobierno; y

Tercero, el disefio de una Politica de Estado en la materia. Y que en
un sistema federal, de lo que se estaria hablando no es de politicas
del gobierno nacional, sino de “politicas nacionales” que involucren a
autoridades estatales y locales.

Creemos que ha llegado el tiempo en que para dar pasos definitivos al
respecto sea ineludible hacerlo en direccion o en clave federalista.
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Introduccion

En paises como el nuestro con grandes contrastes econémicos y con un
mayor numero de poblacién en pobreza, se requiere establecer politicas
publicas cada vez mas eficaces que atiendan desafios pendientes como
la erradicacion de la pobreza y mayor crecimiento econdémico.

Elloimplicaque lademocraciaen México debe ser eficaz paratransformar
y mejorar las condiciones de vida de miles de seres humanos que esperan
que los gobiernos sienten las bases para lograr un mayor desarrollo,
tanto en lo individual como en lo colectivo.

En materia de politicas publicas es indispensable construir programas
que no solo sirvan para solucionar grandes problemas nacionales, sino
que funcionen ante posibles contingencias que se puedan presentar.

El gobierno federal se ha abocado a plantear algunas de las bases de
transformacién en materia econdémica, social y politica, es asi que para
lograr politicas publicas cada vez mas eficaces que atiendan los desafios
pendientes como la erradicaciéon de la pobreza y mayor crecimiento
economico; México enfrenta necesariamente el reto de contar con
instituciones, nuevas reglas y diferentes equilibrios de poder, derivados
de un gobierno con responsabilidades compartidas.

Establecer una relacién mas estrecha entre la sociedad y el gobierno
es la mejor manera de que el ciudadano sea el juez de las acciones
del mismo. Por ello es importante seguir promoviendo mecanismos
de participacion ciudadana que abran las decisiones del gobierno a la
opinién publica.
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Con la creacion del Programa Nacional de Becas para la Educacién
Superior (PRONABES), se esta buscando avanzar hacia la consolidacién
del Sistema Nacional de Becas. Ademas de contribuir con nuevos
esfuerzos para abatir la brecha de educacion entre los mexicanos
y lograr la igualdad de oportunidades educativas en beneficio de
grupos vulnerables, ademas de consolidar los lazos entre el gobierno
y la sociedad, otorgando apoyos a estudiantes de escasos recursos e
invirtiendo en beneficio de ellos mismos para que puedan romper los
ciclos de repeticiéon de pobreza.

Por lo anterior, es necesario a cinco anos desde el inicio de su operacion,
llevar a cabo una evaluacién del Programa Nacional de Becas para la
Educacioén Superior PRONABES - Estado de México, y una forma idonea
y actual de hacerlo es desde la ciencia de las politicas publicas. Ya que
desde esta perspectiva es posible unir las demandas de la sociedad, en
este caso de los estudiantes de escasos recursos, con las posibilidades
del Estado de satisfacerlas.

Justificacion

EIPRONABES constituye un esfuerzo destacado paraasegurarlaequidad
en el acceso y en la distribucion de oportunidades educativas de este
tipo de ensefianza. Inicié su operacion al comienzo de la administracion
publica federal 2001-2006, se trata de una politica educativa innovadora
en el nivel de educacion superior en México, que crea un sistema para
otorgar becas a estudiantes que provienen de familias de escasos
recursos, cuenta con la participacion tanto en recursos humanos
como en financiamiento de todas las entidades federativas y de las
instituciones federales.
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El programa esta disefiado para atender dos modalidades de educacion,
la primera de ellas, es la de Técnico Superior Universitario (TSU) y la
segundade Licenciatura Universitaria, desconociendo hasta el momento
en qué medida el obtener una beca PRONABES-Estado de México, ha
sido de utilidad para permanecer y concluir los estudios de educacién
superior.

Conforme a lo anteriormente expuesto, es necesario estudiar el
impacto del Programa Nacional de Becas para la Educacidén Superior
(PRONABES), a través de una evaluacion sistematica, continua, que no
obedezca a cambios sexenales desde la perspectiva de una politica
publica.

Todo gobierno tiene como una de sus premisas prioritarias la imparticion
de la educacién, dado que ésta es fundamental para el progreso de
cualquier sociedad, es incluso uno de los factores que el Programa
de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) considera para medir
el indice de desarrollo humano de los paises tanto de primer mundo
como los subdesarrollados. En el caso de México el articulo tercero
constitucional, garantiza de forma gratuita la educacion basicay de igual
manera la otorga a través de instituciones publicas para el nivel medio y
superior; sin embargo, en este ultimo son pocas las personas que logran
sSu acceso y permanencia, desafortunadamente a través de estudios
que se han realizado se conoce que en un alto porcentaje importante,
los jovenes abandonan sus estudios, teniendo como principal motivo el
econémico.

La evaluacion del Programa Nacional de Becas para la Educacién
Superior (PRONABES) en el Estado de México, se justifica en virtud de
que para la operacién del programa en la entidad su financiamiento es a
través de las aportaciones de los Gobiernos Federal y Estatal (50%) cada
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uno, por lo que merece ser evaluado en términos de impacto social, de
tal manera que contemos con los elementos que nos permitan conocer
las fortalezas y debilidades que hasta ahora ha tenido el programa,
con el propésito de presentar propuestas de mejora, a fin de continuar
cumpliendo con los objetivos que el mismo programa tiene planteados.

Antecedentes

El PRONABES fue creado por Decreto Presidencial publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 16 de marzo de 2001, ano en el que el
gobierno federal en colaboracion con los gobiernos de los estados y las
instituciones publicas de educacion superior puso en operacion este
programa para ampliar las oportunidades y promover la equidad en el
acceso y la permanencia en la educacién superior publica.

Mediante la firma de convenios y lineamientos de coordinacion entre la
SEP y los gobiernos de los estados e instituciones publicas federales se
establecid e inicidé en 2001 la operacion del PRONABES en las treinta y
dos entidades federativas del pais por los comités técnicos del programa,
que para tal efecto se constituyeron en cada estado e institucién federal
de educacién superior.

Conforme a lo dispuesto por los articulos 3o. de la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos; 380. de la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal; 90. de la Ley General de Educacion;
23 y 26 de la Ley para la Coordinacién de la Educacién Superior; 25 de
la Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal; 52, 53
fracciones |, Il, lll, IV, V, VII, VIl y IX, 54, 55 fracciones |, lll y IV, 56 fraccion
I, 65, 66, 67 fracciones |, Il, V, VII, VI, y octavo y noveno transitorios
y Anexo 15 del Decreto de Presupuesto de Egresos de la Federacion
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para el Ejercicio Fiscal 2004, y considerando que el Programa Nacional
de Educacién 2001-2006 determina, en su objetivo estratégico de
Ampliar la cobertura de la educacién superior con equidad, la politica
general de apoyo prioritario a la educacion superior publica por ser ésta
un medio indispensable de equidad social y establece ademas, como
una de sus lineas de accidn en este objetivo estratégico, el brindar
apoyos econémicos especiales a estudiantes de escasos recursos para
que tengan mayores oportunidades de acceso y permanencia en la
educacioén superior publica, asi como para la terminaciéon oportuna de
sus estudios mediante el otorgamiento de becas no reembolsables.!

Para ello, es necesario establecer mecanismos que garanticen a la
poblaciéon en desventaja econdmica mayores oportunidades de ingreso
y constancia a la educacién superior de reconocida calidad, en este
sentido, las instituciones publicas deben tener acceso a programas
que permitan tomar en cuenta las condiciones particulares de los
educandos, para contribuir con mas eficacia al desarrollo y bienestar
de los grupos.

Respecto a la ejecucion del PRONABES-Estado de México, la SEP ha
suscrito un Convenio de Coordinacién con el Gobierno de la entidad
con fecha 3 de julio de 2001, a fin de fomentar que un mayor niumero
de estudiantes en condiciones adversas tengan acceso a la educacién
superior y concluyan oportunamente sus estudios, en este sentido
se pretende lograr la equidad educativa asi como elevar el nivel de
educacion estableciendo mecanismos que garanticen a la poblacién en
desventaja econémicamayores oportunidades de accesoy permanencia
en los servicios publicos de educacion superior de reconocida calidad.

' Diario Oficial de la Federacion, Reglas de Operacion e Indicadores de Evaluacion y Gestion del
Programa Nacional de Becas y Financiamiento (PRONABES), 16 de marzo de 2001
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El Programa se instrumenta en la entidad en los términos establecidos
en las Reglas de Operacién e Indicadores de Evaluacion y Gestiéon del
PRONABES.

Para la realizacién de las acciones derivadas del convenio de
Coordinacion las partes acuerdan la creacién de un fondo constituido
por un fideicomiso, una institucion de crédito para la debida inversion y
administraciéon de los recursos aportados por la SEP y el Gobierno del
Estado a fin de efectuar la operacion financiera del PRONABES-Estatal,
los cuales corresponden el 50% a la Federacion y el 50% al Estado.

De tal manera, el Gobierno del Estado de México ha suscrito con fecha
9 de noviembre del afio 2001 el Contrato de Inversion y Administracion
para la Operacién Financiera del Programa en la entidad, en el cual
se estipula la conformacion del Comité Técnico del Fideicomiso
PRONABES-Estado de México, mismo que se encuentra integrado por:

a) Un presidente, que sera el Secretario de Educacion del Gobierno
del Estado de México.
b) Un Secretario Ejecutivo, que es el Jefe del Departamento de
Becas del Gobierno del Estado de México.
c) Un Comisario, que es el Contralor Interno de la Secretaria de
Educacion del Gobierno del Estado de México.
d) Los siguientes Vocales:
e El Subsecretario de Planeacion y Administracion.
e El Subsecretario de Educacién Media Superior y Superior.
¢ El representante de la Secretaria de Finanzas y Planeacién.
¢ El representante de la Secretaria de Administracion.
e Un representante de la Secretaria de General Ejecutiva de
la Asociaciéon Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES).
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e Un representante de cada una de las Universidades
Tecnoldgicas.

¢ Un representante de cada uno de los Tecnolégicos de Estudios
Superiores de la Entidad.

* Un representante de cada una de las universidades estatales
en el Estado.

e Un representante del Conservatorio de Mdsica.

¢ Un representante de cada una de los tecnoldgicos Regionales
en el Estado de México.

e Un representante de la Universidad Autonoma del Estado de
México (UAEM).

El Secretario Ejecutivo, tendra como funcion ejecutar los acuerdos que
tome el Comité. Las decisiones en el Comité se toman por consenso y
de ser necesario por mayoria de votos. El sector de representantes del
Estado tiene el 30%, con excepcidon del Secretario y Comisario, que
tendran voz pero no voto, la Secretaria de Educacién Publica el 30%; el
conjunto de instituciones participantes el 25%, y el representante de la
ANUIES, el 15% restante de los votos, respectivamente.

La Fiduciaria podra participar en las sesiones del Comité con voz, pero
sin voto. El sector de representantes del Gobierno del Estado tendra

voto de calidad.

Los integrantes no podran recibir remuneracién alguna por su
intervencién.

El Comité Técnico del Fideicomiso del PRONABES-Estatal tiene las
siguientes funciones:
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“I. Vigilar el efectivo cumplimiento de todos y cada uno de los fines
del Fideicomiso;

Il. Otorgar becas con base en los dictamenes que le presente el
Secretario Ejecutivo y en el monto de los recursos disponibles;

lll. Autorizar las solicitudes de suspensién, cancelaciéon y prérroga
de becas;

IV. Autorizar e instruir a la Fiduciaria sobre la asignacién de recursos
para llevar a cabo los fines del Fideicomiso de acuerdo con las
instrucciones que el mismo autorice;

V. Establecer mecanismos idéneos, que permitan verificar la
situacionsocioecondémicadelaspirante,asicomoladocumentacién
probatoria de ingresos familiares y/o del alumno que éste deba
entregar para tal efecto;

VI. Establecer los mecanismos y medios de difusién para convocar
oportunamente a los aspirantes a obtener becas, asi como para
recibir las solicitudes respectivas;

VIl. Aprobar la expedicion oportuna de la convocatoria para
otorgar becas, la cual debera observar los lineamientos generales
establecidos por la SEP;

VIIl. Establecer los mecanismos coordinados por el Secretario
Ejecutivo para evaluar las solicitudes de otorgamiento de
becas y verificar la informacion académica y socioecondémica
proporcionada por los aspirantes;

IX. Establecer mecanismos y sistemas idéneos para el seguimiento
del desempeno académico de los becarios y para evaluar con
regularidad la operacién del PRONABES;

X. Informar anualmente a la SEP y al Gobierno del Estado, o
cuando éstos lo soliciten, sobre el seguimiento de los becarios,
el otorgamiento de becas, la evaluacién del Programa y el uso de
los recursos;
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XI. Autorizar la celebracion de actos y contratos de los cuales
se deriven derechos y obligaciones para el patrimonio del
Fideicomiso;

XIl. Instruir a la Fiduciaria respecto a las politicas de inversion del
patrimonio del Fideicomiso;

Xlll. Designar al auditor externo para dictaminar los estados
financieros anuales del Fideicomiso y;

XIV. Cualesquiera otras obligaciones derivadas de las presentes
Reglas de Operacion.”(Diario Oficial, 2001:65)

El PRONABE-Estado de México en cifras 2001-
2005

Respecto a la atencién de la demanda de solicitudes podemos observar
que del ano 2001 al 2005 se recibieron 72,280 de las cuales 11,372
fueron dadas de baja debido a que no cumplieron con los requisitos
establecidos en las Reglas de Operacién, es asi que de las 60,907
solicitantes se ha logrado beneficiar a 55,309 estudiantes de educacioén
superior en la entidad, lo que representa que se atendié a un 90.8%
quedando pendiente de beneficiar aun 9.2% de la totalidad, de acuerdo
al presupuesto otorgado.
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas.

La inversion del PRONABES-Estado de México durante el periodo 2001 -
2005 asciende a quinientos ochentay ocho millones de pesos destinados
a becas para estudiantes inscritos en 56 instituciones publicas de
educacion superior en el Estado de México, de los cuales el 50% de la
aportacion es federal y el otro 50% corresponde al Gobierno del Estado
de México, es asi que el PRONABES-Estado de México como se seiala
en la grafica No.1, inicié en el afio de 2001 con una aportacion de veinti
cuatro millones de pesos incrementandose los recursos en 2005 a ciento
sesenta millones de pesos.
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Gréafica No.1

Aportaciones por ciclo escolar en millones de pesos
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Fuente: GEM, Secretaria de Educaciéon, Departamento de Becas

En lo relativo a la evolucién de becas otorgadas 2001-2005, se han
otorgado en el Estado de México 55,309 becas a estudiantes de
escasos recursos en los 125 municipios que conforman la entidad,
incrementandose el nimero de las mismas de una promocion a otra, y
con ello se contribuye a evitar la desercién escolar.
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Grafica No.2
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Fuente: GEM, Secretaria de Educaciéon, Departamento de Becas

De acuerdo a la distribucién en porcentaje de becas podemos ver que la
UAEM ha logrado obtener el 50% de la totalidad, debido a que participa
con 31 espacios académicos.

Gréafica No.3

Porcentaje de Becas por Instituciéon Educativa
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas
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De las 55,309 becas otorgadas desde el inicio del programa al ciclo
escolar 2005-2006 se han beneficiado 56 instituciones plblicas de
Educacién Superior del Estado de México siendo éstas las siguientes:

Cuadro No.2
Distribucion de Becas por Institucion Educativa
Institucion [ No. de No. de Becas Total
Educativa | Escuelas 2001-2002 | 2002-2003 | 2003-2004 | 2004-2005 | 2005-2006
UAEM 31 1,108 6,119 7,109 6,293 6,577 | 27,206
Tecnoldgicos
de Estudios 14 511 1,034 3,082 4,518 5563 | 14,708
Superiores
Unlverslde.ides 5 344 1,093 1,673 1,619 1,828 6,577
Tecnoldgicas
Institutos 2 361 1,780 1,106 1,196 1,113 | 5556
Tecnolégicos
Universidad 1 64 285 349
Intercultural*
Universidad 1 5 39 08 142 221 505
Estatal
Unlytlers@ad 1 98 134 232
Politécnica*
Conser\'/a.torlo 1 8 24 55 56 53 196
de Musica
Total 56 2,337 10,089 13,123 13,986 15,774 | 55,309

*Nota: Instituciones de nueva creacion a partir del ciclo escolar 2004-2005

Fuente: GEM, Secretaria de Educacién, Departamento de Becas

Como se establece enlas Reglas de Operaciénlos alumnos de renovacién

tienen prioridad para continuar con el apoyo de beca, siempre y cuando

cumplan con los requisitos establecidos en la convocatoria lo que les
permite continuar y concluir sus estudios de educacion superior.
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Gréafica No.4
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas

Las becas asignadas por programa se han incrementado
considerablemente tanto en el programa de Técnico Superior
Universitario como en el de Licenciatura, sin embargo el mayor nUmero
de alumnos beneficiados se encuentra en el Programa de Licenciatura
en virtud de haberse incorporado dos instituciones de nueva creacién
al Programa.
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Grafica No.5
Becas asignadas por programa
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas

Respecto a la distribucién de becas por Area de Conocimiento podemos
decir que durante las tres ultimas promocidén correspondientes a los
ciclos escolares 2003-2004, 204-2005 y 2005-2006, el porcentaje mas
alto se encuentra en las Areas de Ciencias Sociales y Administrativas
(CSA) e Ingenieria y Tecnologia (IT) posteriormente Ciencias de la Salud
(CS), Educacién y Humanidades (EH), Ciencias Naturales y Exactas
(CNE) y finalmente Ciencias Agropecuarias (CA), como se observa en la
siguiente grafica.
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Grafica No. 6
Distribucién de becas por Area de Conocimiento 2003-2005
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas

En cuanto a la asignacion de becas por grado, en la siguiente grafica
podemos ver que los afos 1°. y 2°. cuentan con el mayor numero de
becarios, esto de acuerdo a los estipulado en las Reglas de Operacion,
con el propésito de dar prioridad a los primeros grados y estar en
posibilidad de que conserven el apoyo econémico durante el tiempo
de duracion de sus estudios de educacion superior, siendo alumnos
generaciéon PRONABES.
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Grafica No. 7

Becas por Grado 2001-2005
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Fuente: GEM: Secretaria de Educacién, Departamento de Becas

En lo relativo a la participacién de hombres y mujeres en este programa
podemos observar que del total de alumnos beneficiado de 2001 a 2005,
el 59.2% son mujeres y el 40.8% son hombres

Grafica No.8
Becas otorgadas por Género 2001-2005
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas
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En atencién al ingreso familiar podemos observar que el 15% de los
beneficiarios se ubicé en el rango de hasta1 s.m*., el 46% de los becarios
se encuentra en el rango de mas de 1s.m y hasta 2s.my el 15% restante
esta considerado de mas de 2s.m y hasta 3s.m.

Grafica No. 9

Distribucién de Becas por ingreso familiar 2001-2005
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Fuente: GEM, Secretaria de Educacion, Departamento de Becas

Cabe senalar, que en apego a lo estipulado en la Reglas de Operacién
los alumnos de renovacién, asi como los estudiantes que provienen de
comunidades indigenas, zonas marginadas y del Padrén del Programa
Oportunidades tienen prioridad para obtener una beca PRONABES,
siempre que cumplan con los requisitos establecidos en la convocatoria,
por lo que en el Estado de México el 45% de las becas aproximadamente
corresponden a estudiantes de zonas rurales y urbano marginadas y la
diferencia del 55% son alumnos de zonas urbanas.

* s.m.: Salarios minimos.
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Asi mismo, en la Entidad a partir del ano 2004 por acuerdo del Comité
Técnico del Fideicomiso PRONABES y con base a lo establecido por la
Comision Estatal para la Planeacion de la Educacién Superior (COEPES)
se tomé la decision de reorientar el programa tomando en cuenta
las necesidades de formacion profesional que requiera el desarrollo
economico y social del Estado de México, por lo que una vez aplicados
los criterios de seleccion senalados en las Reglas de Operacion, se
acordo asignar prioritariamente las becas a estudiantes inscritos en las
areas de ingenieria y tecnologia, ciencias naturales y exactas, ciencias
de la salud, agropecuarias, educacién y humanidades y finalmente
sociales y administrativas. Dando prioridad para el otorgamiento de
becas a estudiantes de primeros grados con la finalidad de que con el
apoyo de la beca puedan iniciar, continuar y concluir sus estudios de
educacion superior de manera oportuna y ser considerados alumnos
generaciéon PRONABES.

Fortalezas, Debilidades y Limitantes del
Programa

Derivado del resultado obtenido de la evaluacién del programa, a
continuacion se dan a conocer algunas de sus fortalezas entre las que
destacan:

* Que el PRONABES-Estado de México es el segundo a nivel Nacional
después del Estado de Veracruz en otorgar becas.

e Es un programa muy noble porque ayuda a que estudiantes inscritos
en programas de técnico superior universitario o de licenciatura en
instituciones publicas de educacion superior de escasos recursos
puedan iniciar, continuar y concluir su formacién académica.
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e Es un programa equitativo en el otorgamiento de recursos debido a
que el 50% es federal y el otro 50% es estatal.

e Cuentaconunaconvocatoriaabiertay amplia paratodos los estudiantes
sin distincién alguna, misma que es difundida en todas las instituciones
de educacién superior participantes y en la pagina de Internet del
Gobierno del Estado de México.

e Las aportaciones de la Federacion y del Estado ano con afno se han
incrementado, lo que ha permitido beneficiar a un mayor nimero de
estudiantes de educacion superior con deseos de superacion.

¢ La beca, ha resultado ser un incentivo para el estudiante, logrando con
ello mejorar el rendimiento escolar, debido a que aumenta a medida que
avanza de un grado a otro obteniendo un mejor promedio de calificacién
a lo largo de su carrera profesional.

¢ De las 10 auditorias realizadas al programa en el Estado a partir del mes
de julio de 2004 y hasta agosto de 2006, siendo estas: 2 internas, con
el propdsito de verificar el cumplimiento de la norma y conocer el grado
de madurez del sistema de gestién de calidad por parte del personal
de la Subsecretaria de Educacién Superior de la SEP, 1 de certificacion
y otra de seguimiento al cumplimiento de lo establecido en la Norma
ISO 9001:2000 por parte de la Empresa ABS 6rgano certificador, 2
efectuadas por la Contraloria Interna de la Secretaria de Educacion del
Gobierno del Estado de México,1 para auditar los Estados Financieros
realizada por un Despacho Externo, y 3 por medio de la Coordinacion
Nacional relacionadas con la parte contable, administrativa y juridica,
podemos decir que las observaciones derivadas de las mismas han
sido solventadas en su momento, siendo un area de oportunidad para
mejorar la operacion del programa.
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¢ EI PRONABES Estado de México, en el afio 2005, obtuvo la Certificacion
ISO 9001-2000, en virtud de cumplir con los requisitos establecidos
por la norma internacional, lo que contribuye a ofrecer servicios con
oportunidad y eficiencia, para satisfacer las necesidades y expectativas
de sus becarios

e Las becas otorgadas en cada promocién se han incrementado cuando
menos en un 10 % respecto al ciclo escolar anterior, cumpliendo con el
objetivo de calidad senalado para tal efecto.

e Se destaca la vinculaciéon que existe del PRONABES con otros
programas sociales impulsados por el Gobierno Federal, como es el
caso, del Programa Oportunidades, al becar atodo estudiante de familia
inscrita en dicho programa y que al egresar del nivel medio superior
logra su acceso en alguna institucion publica de educacidén superior
concientizandolos de poder obtener una beca PRONABES con la cual
les permitira continuar con sus estudios.

Por otra parte dentro de las debilidades y limitantes podemos
mencionar:

¢ Que no se cuenta con lainfraestructuray recursos materiales, humanos
y financieros necesarios para realizar visitas a los alumnos beneficiados
con la becay poder verificar su situacién socioeconémica, sin embargo,
se sugiere buscar alternativas a través de alguna institucion educativa,
con el propésito de contar con resultados que permitan conocer las
condiciones de vida de los becarios y con ello contribuir en beneficio
del objetivo del programa.

¢ El pago de la beca se realiza a través de ordenes de pago, lo que
representa que los alumnos se trasladen una vez al mes a la ventanilla
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de pensionados de la institucion bancaria a realizar el cobro, por lo
que tienen que esperar y en algunas ocasiones no es posible pagarles
en virtud de que existen algin error en el nombre o apellido, en este
sentido, se sugiere se pague a través de tarjeta de debito para agilizar
el pago de la misma.

¢ La entrega recepcion de solicitudes se realiza en las areas de becas
de cada una de las Instituciones participantes, mismas que se registran
en el Sistema disenado por la Unidad de Informatica de la Secretaria de
Educacion, sin embargo se propone que los interesados en participar
realicen su tramite de manera automatizada via internet, por medio de
una solicitud electrénica, con la finalidad de otorgar un servicio mas agil,
evitando errores en la captura de datos, contribuyendo en la reduccion
de tiempos y en la disminucién de costos de impresion de formatos.

e La posibilidad de replantearse en las proximas reglas de operacién
el requisito relativo a los tres salarios minimos, pudiendo aumentar
tomando en cuenta las condiciones socioeconémicas familiares de los
participantes.

e Las escuelas normales del Estado de México cuentan con programa de
licenciatura y los estudiantes inscritos provienen de zonas marginadas
por lo que seria recomendable considerarlas en dicho programa, con el
propésito de cumplir con el objetivo del mismo.

* Los montos de las becas se otorgan de acuerdo a lo estipulado en
las Reglas de Operacién, asignandose conforme al grado en el que
se encuentre inscrito el estudiante, desde el inicio de operaciéon del
programa a la fecha se han mantenido los mismos, siendo éstos los
siguientes:
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Cuadro No.1
1er. ano del plan de estudios $750.00
2do. afo del plan de estudios $830.00
3er. ano del plan de estudios $920.00
40. afio del plan de estudios $1,000.00
50. ano del plan de estudios $1,000.00
(para programas con esta duracion)

Fuente: Diario Oficial, Reglas de Operacion, 2001

La aportacion de la SEP al PRONABES - Estado de México, se realiza
anualmente conforme al compromiso establecido en el Convenio de
Coordinacién y de acuerdo a su disponibilidad presupuestal, a fin de
asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para cubrir el pago
de las becas asignadas para el correspondiente ciclo (afo) escolar.
Estas aportaciones tienen un destino especifico de gasto; son recursos
comprometidos para otorgar becas a estudiantes del nivel superior en
el marco del PRONABES. Por lo que se sugiere revisar la pertinencia de
algun incremento en los montos de la beca por grado.

El PRONABES-Estado de México requiere mantener comunicacion
estrecha con la Unidad de Coordinacién Estatal de Oportunidades con el
propdsito de realizar una amplia difusidén del programa entre las familias
del padréon oportunidades, a fin de que conozcan de manera oportuna
los beneficios del mismo.

Conclusiones

Al evaluar el impacto del programa podemos decir que de los 55,309
beneficiados en el mismo de 2001 a 2005, 27,206 son estudiantes de
los 31 espacios académicos de la UAEM lo que representa que el 50%
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de las becas asignadas corresponde a la Universidad Auténoma del
Estado de México UAEM, de los cuales han concluido sus estudios de
educacioén superior aproximadamente 5,500. Es por ello que se aplicé
el cuestionario de seguimiento de becarios a una muestra de 545
estudiantes de la UAEM, lo que nos permitié conocer de que manera
los universitarios satisfacen sus necesidades con el apoyo de la misma,
obteniendo el siguiente resultado:

e Tanto en lo que se refiere a los gastos promedio diarios y mensuales,
las actividades en las que los becarios gastan mas es en las relacionadas
con sus estudios, en general los alumnos cubren en promedio con su
beca el 65% de sus gastos escolares.

e El 70% de los becarios reconocen vivir una situacion econémica
dificil y por ello haber solicitado la beca. El apoyo econdmico permite
a los alumnos adquirir materiales didacticos y cubrir gastos personales
indispensables; sin embargo, solamente el 34% de los becarios se
sienten totalmente ayudados por la beca, el 40% que representa la
mayoria, se dice medianamente satisfecho, en el sentido de motivacion
la beca ha impulsado la mejora en el aprovechamiento escolar del 70%
de los becarios.

* El 69% de las familias de los becarios tienen déficit en su relacién
de ingresos y egresos, teniendo como gastos mayores en orden
descendente la alimentacién, las colegiaturas y el transporte, el déficit
antes mencionado es cubierto por la mayoria intercalando el pago de
servicios y pidiendo prestado, sin embargo la beca les ha permitido
cubrir sus gastos escolares.

e De acuerdo con la definicidén de vivienda del centro de estudios
sociales y de opinién publica de la camara de diputados, la vivienda
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promedio de los becarios es adecuada, ya que el 73% cuenta con casa
propia, con un promedio de 3 habitaciones de las cuales el promedio
de dormitorios es de 2, teniendo en promedio 1 bano independiente,
asi mismo el 66% de los hogares cuentan con un espacio especifico de
sala, el 77% tienen comedor separado de la cocina, cuentan ademas
con instalaciones, servicios y electrodomésticos basicos, por ultimo la
mayoria de las casas estan construidas con los materiales que permiten
la proteccion e individualidad suficiente para el desarrollo normal de las
personas.

¢ Dichos resultados en los 31 espacios académicos de la UAEM, nos
permite inferirque lamayoria delos estudiantes proporcionaninformacién
confiable, sin embargo, los datos de la minoria son contradictorios e
inconsistentes, lo que nos lleva a concluir que la informacién no se
apega a la realidad de su situacion socioeconémica.

¢ De lo anterior, podemos deducir que a pesar de no pertenecer a familias
de extrema pobreza, los estudiantes la solicitan debido a que cuentan
con una situaciéon familiar dificil y estan consientes que no les alcanza
para cubrir gastos esenciales, tales como: el pago de fotocopias, libros,
cuotas de laboratorios, transporte etc. los cuales son fundamentales
para realizar sus estudios de educacion superior. Es por ello que la
beca es un elemento importante para iniciar, continuar y concluir con
oportunidad su preparacion profesional evitando con ello la desercién
escolar.

e Los becarios PRONABES - Estado de México logran mejorar su
rendimiento escolar, en virtud de que en primer y segundo grado no
se requiere promedio minimo de calificaciéon unicamente ser alumno
regular, a partir de tercer grado se solicita contar con promedio minimo
de calificacion de 8.0, lo que les permite obtener mejores resultados.
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e Respecto a los estudiantes beneficiados en el PRONABES-Estado
de México de las diferentes Instituciones de educacion superior
participantes, podemos afirmar que la mayoria de los becarios inscritos
en las Universidades Tecnoldgicas (UT), Tecnoldgicos de Estudios
Superiores (TES), Universidad Estatal (UE), Universidad Intercultural
(Ul) y Universidad Politécnica (UP), provienen de zona rural y/o
urbana marginada, comunidades indigenas y del padrén de familias
oportunidades, lo que supone que sus condiciones de vida son de
mayor necesidad comparativamente con los becarios de las demas
instituciones Universidad Auténoma del Estado de México (UAEM),
Conservatorio de Musica del Estado de México (COMEM), e Institutos
Tecnolégicos de Tolucay Tlalnepantla (IT), en donde la mayoria presentan
respecto a su entorno una situacién econémica mas favorable, debido
a que proceden de zona urbana y cuentan con un mayor nhumero de
servicios publicos.

Finalmente, a pesar de ser un programa novedoso que ha tenido
continuidad debido a los cambios de gestidén, es fundamental que las
administraciones Federal y Estatal fortalezcan sus mecanismos de
coordinacion paramejorar la equidad educativa, incrementar la cobertura
de atencidn al sistema de educacion superior en los estados, aumentar
el impacto de los recursos destinados a la educacion superior publica,
y consolidar los lazos entre el gobierno y la sociedad en beneficio de los
estudiantes que provienen de familias de escasos recursos.
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Proemio

Es sabido que en nuestros dias las demandas sociales y los problemas
planteados en éstas son cada dia de mayor complejidad y numero.
Ante la evoluciéon o modernizacion de la sociedad al estar mas activa
e informada y con el deseo de participar de manera mas directa en la
construccion de politicas publicas y la toma de decisiones, es de suma
importancia que el Estado y sus instrumentos de planeacion y gestion,
como el gobierno y la administracién publica, estén acorde también a
los constantes cambios y exigencias sociales y econdmicas.

La consolidacién de un Estado Moderno se da cuando los instrumentos
gubernamentales garantizan la correcta y coordinada participacién
de todos los actores politicos y sociales del pais, promoviendo la
importancia de la participacion individual, protegiendo las libertades, los
derechos sociales y garantizando, a través de instrumentos de gestién
eficientes, la atencidén y soluciéon de manera pronta a las demandas
ciudadanas para encaminar sus resultados al crecimiento y desarrollo
social y econémico. Ante dicha premisa, la importancia de encaminar
la gestion publica a la eficiencia, la innovacién y la calidad para brindar
mejores resultados a la sociedad, se convierte en pieza primordial en la
credibilidad y la razén de ser de los entes gubernamentales. Por ello, la
respuesta rapiday eficiente ante las problematicas surgidas en todos los
sectores, es de vital importancia por que de ello depende el incremento
de la calidad de vida de la sociedad mexicana, y donde la aplicaciéon de
nuevas herramientas y practicas, se convierte en una forma tangible de
solucion.

Este articulo tiene como objetivos estudiar la importancia del Estado
para encaminar, mediante la planeacién del Gobierno y la actuacion de
la Administracién Publica, en particular de la Procuraduria Federal del
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Consumidor, a la politica de proteccion al consumidor en México, asi
como la importancia que tiene la aplicacion de nuevas herramientas
tecnoldgicas para incrementar la eficiencia de la gestion gubernamental
en la atencién de las demandas ciudadanas en materia de consumo.

Si bien es cierto que hoy en dia las familias mexicanas han modificado
sus patrones de consumo debido a la globalizacion de la economia,
la apertura en el comercio exterior y la modernizacién de la planta
productiva, también lo es que los consumidores se enfrentan a nuevas
formas de abusos y practicas comerciales desleales por parte de
proveedores o prestadores de servicios. Por lo anterior, la Procuraduria
Federal del Consumidor debera dirigir la politica de proteccion al
consumidor de manera eficiente, transparente e imparcial para garantizar
el derecho al consumo y no establecer privilegios o favoritismos hacia
consumidores o proveedores, sino establecer el derecho y la obligacién
para cada una de las partes con el fin de obtener relaciones de consumo
equilibradas. Las respuestas de solucion de la Procuraduria se basan en
el fomento a la prevencion y el fortalecimiento de sus actos de autoridad
mediante la aplicacion pronta y expedita de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor.

La exigencia de consolidar el caracter social, preventivo y correctivo de
la Procuraduria, radica en laimportancia de modernizar sus esquemas de
gestién publica, utilizando, entre otros factores, el uso de herramientas
tecnolégicas que le permitan, por un lado, explotar la informacion
para que el ciudadano tome las decisiones de consumo que mejor le
convengan y asi elevar su calidad de vida, y por el otro, dirigir de manera
precisa y correcta los mandatos de Ley, logrando con ello, auxiliar a la
Institucién para consolidar su perfil preventivo y correctivo.

Para la Procuraduria Federal del Consumidor la implantacién de nuevas
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tecnologias es una realidad. Con el Sistema Integral de Informacién y
Procesos (SIIP), Profeco tiene las respuestas a las exigencias sociales
y la oportunidad de poner a la vanguardia su gestién publica. El reto es
buscar su consolidacion a través de la solucién y abatimiento de los
problemas administrativos que se han presentado en su aplicacion y
que, mediante su diagndstico y andlisis, se busquen las respuestas y
soluciones para poner a Profeco dentro del marco de modernizacién
administrativa.

Por ello, en el primero apartado de este articulo se expone laimportancia
que tiene el Estado ante la sociedad y su imperativo de modernizacién.
Asimismo, se expone la necesidad de tener una gestién publica eficiente
encaminada a brindar las respuestas que la sociedad moderna exige.

En el segundo apartado se exponen las caracteristicas de la politica de
proteccion al consumidor en México y la importancia que tienen para
salvaguardar los derechos del consumidor y fomentar la educacién al
consumo, para incrementar la calidad de vida individual y garantizar
el desarrollo y crecimiento econémico de la sociedad en su conjunto,
donde la rectoria del Estado y la gestion de la Administracién Publica
es parte fundamental en los alcances y resultados en la defensa del
derecho al consumo.

En el tercer apartado se explica el perfil que tiene la Procuraduria Federal
del Consumidor como un ente social, preventivo y correctivo, asi como
la importancia de contar con un area (Subprocuraduria de Servicios) de
primer contacto para solucionar y atender las demandas sociales.

El cuarto apartado plantea el uso de las nuevas tecnologias como son
los sistemas integrales para elevar la calidad en la gestién publica en
la Procuraduria Federal del Consumidor, donde el Sistema Integral de
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Informacidn y Procesos es parte fundamental para alcanzar las metas de
lalInstitucion. Asimismo, se expone a detalle los trabajos de construccion
del sistema y sus caracteristicas, asi como las deficiencias mostradas
en la consolidacién de su aplicacién eficiente y en la obtencién de
resultados tangibles.

Por ultimo, en el quinto apartado se ofrecen algunas soluciones y
propuestas parala consolidacién del sistema, asi como las conclusiones
respectivas.

La importancia del Estado ante la Sociedad

El Estado Moderno tiene como inicio, por un lado, al interés surgido de la
sociedad por cambiar y ser mas activa; y por el otro, el establecimiento
de normas que reglamenten la libertad, el derecho y las obligaciones
de los particulares en todos los sectores y del ejercicio del poder. El
efecto del surgimiento de la modernizacion estatal se debe a las nuevas
caracteristicas y exigencias que plantea la sociedad moderna, la cual
demanda orden publico y privado -mercado-; garantias a la libertad
comercial y econémica; procuracion de justicia y libertad de actos e
ideas; salvaguardar su permanencia, progreso y desarrollo; apertura de
canales para ser escuchada y motivar su participacion en los actos de
gobiernoy enlaconstruccién de proyectos de nacién. Es decir, un Estado
donde su principal y Unico objetivo sea garantizar el campo propicio
para que la sociedad pueda desarrollar sus actividades econémicas,
politicas, sociales y culturales.
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Queda claro que el Estado es un producto de la sociedad y que el cambio
o modernizacién de ésta obliga a que el Estado haga lo mismo. Hoy, nos
referimos como sociedad moderna en donde los ciudadanos adquieren
caracteristicas mas activas y participativas,' por tanto el Estado tendra
que estar a la altura de tal modernidad social para facilitar los elementos,
como innovacion, calidad y humanismo, que den confianza en sus
actos y ayuden a los ciudadanos a cumplir sus obijetivos, delegandoles
derechos y responsabilidades. Un Estado Moderno que realice lo que
estrictamente le confiere, no prometiendo ni interviniendo de mas,
simplemente, como lo plantea Michel Crozier: un Estado Modesto.?

“Sélo un Estado modesto puede en verdad mostrarse activo pues es el
Unico capaz de escuchar a la sociedad, de comprender a los ciudadanos
y por consiguiente de servirles ayudandolos a realizar por si mismos
sus objetivos. (...) El Estado Moderno sélo podra actuar ultimamente
si se vuelve modesto; pues esas condiciones seran, en adelante,
profundamente distintas. No sélo no basté nunca el monopolio de la

' Entendemos a la sociedad moderna como aquellos ciudadanos activos e informados que tienen
la capacidad de organizarse para exigir mejores servicios del gobierno y la administracién publica,
y espacios donde sean tomados en cuenta como elemento fundamental en la construccion
de la modernidad estatal, en pro del beneficio comun. Asi se refiere: “No es accidental que la
nocién ciudadania activa sea planteada de manera categérica para demandar al Estado respeto
y seguridad para los ciudadanos. Ciudadania activa refleja que los mismos ciudadanos no son
atomos ni personas carentes de iniciativa y capacidad de realizacién para que se ocupen de los
asuntos de la vida publica. Tampoco son personas pasivas o resignadas ante los imperativos
del poder. Por el contrario, ciudadania activa es el testimonio de como la sociedad se organiza
para llevar a cabo la defensa legitima de sus intereses.” Aguilera Hintelholher, Rina Marissa; La
Trascendencia del Estado y la Administracion Publica en la Esfera Social y Publica. Instituto de
Administracion Publica del Estado de Puebla, A.C. México 2006. pag. 85.

2Michel Crozier refiere el concepto de Estado Modesto, como la obligacion politica o de los politicos
a simplemente “hablar con la verdad”; a cuidar de querer demostrar su probidad respetando sus
promesas y a tomar conciencia de las limitantes que tienen para no realizar una promesa social o
politica que no pueda ser cumplida. Crozier, Michel; Estado modesto, Estado moderno. Estrategia
para el cambio. Fondo de Cultura Econémica, segunda edicion. México 1992, péag. 8.
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violencia legitima. Bastara cada vez menos. Ya no se puede gobernar
por la fuerza, ni por la distancia, el secreto y el poder de la jerarquia.
(...) Si en verdad queremos seguir siendo modernos, si en realidad
deseamos servir a la sociedad, ayudarla a volverse mas humana y mas
democratica, ante todo habra que reconocer que no hay ambicién mas
alta en la lucha civica que la de lograr transformar el Estado arrogante
que nos paraliza en un Estado modesto al servicio de la sociedad. (...)
Para que la sociedad pueda ser iluminada, guiada, acompanada en su
transformacion, es preciso que la politica se torne realista, es decir,
préxima a lo cotidiano, y que el Estado a su vez pierda su arrogancia y
entre él mismo en esa modernidad de la que tanto nos habla siendo por
fin modesto”.?

El Estado se debe a la sociedad y a la obligaciéon de cumplir para lo que
ha sido creado: garantizar el orden y el respeto a la libertad individual;
parareglamentar la actividad social, econdmicay politica; para fomentar
y proteger el mercado, la competencia, el crecimiento y el desarrollo;
para definir y reglamentar los limites de lo publico y privado, procurando
justiciay equidad; para salvaguardar la seguridad y la soberania colectiva
e individual; para elevar la calidad de su gestion, para innovar y ponerse
al dia ante las exigencias de un mundo globalizado que sabe y exige
la aplicacién de nuevas tecnologias y de nuevas practicas, y para ser,
estructuralmente hablando, un ente eficiente y simplemente necesario.

Se ha hecho énfasis en la conceptualizacion del Estado Moderno, no asi
en las razones que han obligado a éste al camino de la modernizacion.
Aunque, es importante reflexionar sobre este tema en particular, para los
objetivos de este articulo, no se abordara profundamente, sélo se hara
un breve apunte para entender un poco mas sobre las caracteristicas y
la necesidad del Estado Moderno en nuestros dias.

3 Ibid., pags. 9, 12, 13-14 y 44,
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Ha quedado claro que el Estado Moderno tiene su origen al tomar
en cuenta la aplicaciéon de las normas, es decir, al considerar como
caracteristica fundamental en su funcionar la aplicacion del Derecho.
Sin embargo, y es importante senalarlo, no sélo el Estado de Derecho
nos habla del matiz moderno que tiene la funcion estatal, sino también
todos los cambios y fendbmenos mundiales que han acontecido para
que el Estado tenga la imperiosa necesidad de modernizarse.

La globalizacion, la apertura de la informacién, el uso de nuevas
herramientas tecnoldgicas, la dinamica del mercado y la participacién
de la sociedad moderna, enmarca hoy en dia, la necesidad de readecuar
al Estado para que sea mas moderno y encare los retos del siglo XXI. En
realidad, el Estado siempre ha mantenido un constante reacomodo ante
las nuevas exigencias, sin embargo, no garantiza su caracter moderno;
asi lo ha demostrado la historia y las diversas formas de gobernar
por parte del Estado. El agotamiento del Estado, ya sea Monarquico
autoritario, Nacionalista, Socialy/o Benefactor (interventoro paternalista),
demuestra que existe un constante movimiento en su ajuste. Todos,
en su momento, pudieron llamarse Estados modernos, sin embargo,
carecian de un elemento primordial: la participacion activa y definitiva
de la sociedad en los quehaceres politicos, econémicos y sociales. La
imposicion, la regulacién como factor de control, el proteccionismo, el
intervencionismo, la excesiva estructura administrativa, la incapacidad
de fomentar al mercado, la ineficiencia de la gestidn publica y la falta de
interrelacion con la sociedad, son caracteristicas que han tenido dichas
formas de gobernar.

Hoy, la idea de Estado Moderno se encamina a la integracion ciudadana
en las decisiones de gobierno, a tener una reglamentacién firme, pero
respetuosa en los derechos individuales y confiable en su aplicacién,
a la libertad del mercado como base en el crecimiento y desarrollo
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econdémico, a ser modesto en las promesas y actos politicos, a tener
una estructura administrativa eficiente, necesaria, creativa, innovadora,
activa y provisoria para atender la diversidad y complejidad de las
demandas sociales.

El entender la importancia del Estado ante la sociedad va de la mano
con explicar una definicion del mismo, en el entendido que éste debera
ser un conjunto de partes que interactien entre si para un orden
ciclico, que entienda de los conflictos y de las diferencias sociales al
imponer la razén individual sobre otray que sea capaz de crear y aplicar
democraticamente las normas para reconocer, defender, fomentar y
respetar los espacios de lo publico y privado.

Asi es, definimos al Estado como una obra colectiva y creada por el
mismo individuo o sociedad para ordenar, regular y servir a la propia
sociedad. Integrado por un poder politico y/o por un conjunto de normas
que regulan la vida publica y privada, y que crea mecanismos de funcién
y operacion a través de érganos facilitadores del bienestar social. Un
ente creado para regular y ordenar lo interno (la vida social, politica,
econdmica, comercial), asi como para vigilar y salvaguardar la justiciay
la soberania de un territorio definido. Un érgano que garantice la libertad
de mercado, el derecho individual y el progreso de la poblacién para que
ésta encuentre caminos hacia el bienestar y el desarrollo social, politico
y econémico. Un instrumento que sea capaz de hacer que actuien,
de manera coordinada, los diversos actores de la vida estatal para el
respeto individual y el fomento al crecimiento y desarrollo econémico en
beneficio de la sociedad en su conjunto.
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Sentido de la gestion publica

Durante el transcurso de los anos, hemos sido testigos de constantes
cambios funcionales y estructurales sin precedentes en la configuracién
y entendimiento de la Administracién Publica. En esos anos, donde
la Reforma del Estado es un tema pendiente en las agendas de los
gobiernos para reestructurar, reorganizar y readecuar la figura estatal y
su ideologia politica, el estudio de la Administracion Publica ha cobrado
gran importancia, sobre todo y de manera particular, en la forma de
hacer las cosas.

Para que podamos entender el sentido que tiene hoy en dia la gestiéon
publica en la Administracion Publica, sin duda necesitamos comprender
su significado. Digamos que la gestién plblica es tan antigua como la
ciencia de la Administracion Publica,* es mas, podemos decir que nacio
junto con ésta. Tanto administracion como gestion publica son dos
conceptos que no se pueden estudiar de manera separada, uno forma
parte del otro, incluso la palabra o el concepto gestion ha sido usado
como sinénimo de administracion.

Hablando en el estricto sentido del significado, gestion o el acto de
gestionar se entiende al hecho de coordinar todos los recursos
disponibles para lograr un fin u objetivo, implica amplias y fuertes
interacciones, fundamentalmente entre el entorno, las estructuras, el
procesoy los productos que se deseen obtener. De manera mas explicita
gestion es hacer, facilitar, procesar o realizar algo.

4 “La ciencia de la administracion tiene un caracter complejo y fragmentado. Complejo por la
heterogeneidad de las aportaciones sucesivas que la han constituido; fragmentado porque las
corrientes que la atraviesan abordan el estudio de la administracién publica con preocupaciones
diferentes para fundirse espontaneamente en una disciplina integrada. El problema de la ciencia
de la administracién merece, por consiguiente, ser afrontado en el terreno cientifico, el practico; en
la actividad diaria de las oficinas publicas y en las aulas universitarias.” Uvalle Berrones, Ricardo;
Perfil Contemporaneo de la Administracion Publica. INAP, México 2005, pag. 24.
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En el ambito de lo publico, gestion publica se entiende a la manera
de coordinar y aprovechar los recursos publicos en beneficio de un
bien comun, que en este caso seria la satisfaccién de las demandas
sociales.

El modelo de gestion publica parte de una realidad administrativa
(poca credibilidad, burocracia excesiva, ineficiencia en los actos
administrativos, sobreregulacion, etcétera) que quiere cambiar o
transformar algo. En el caso particular de la Administraciéon Publica
seria cambiar, por ejemplo, el esquema burocratico que a todas luces
se visualiza obsoleto y rezagado y que es incapaz de llevar a cabo sus
obligaciones que son las de atender de manera pronta y eficiente las
exigencias de la ciudadania.

Ante esta circunstancia, la palabra gestién cobra sentido, ya que la idea
del modelo gestionario radica en hacer posibles los actos, acciones
o propositos de una administraciéon eficiente, de una administracion
gerencial. Esto es, terminar con un modelo de ineficiente administracién
imposibilitada a accionar de manera rapida.

Es aqui donde podemos entender el sentido que tiene la gestién publica;
primero, como un instrumento de accién para atender y resolver los
problemas que son planteados por la sociedad, y segundo, para elevar
y mejorar el desempeno de la Administracién Publica.

Dentro de la Reforma del Estado, un primer intento en procurar cambiar
la manera de hacer las cosas se incliné a llevar a cabo la simplificacion
administrativa para reducir, agilizar y trasparentar a las Instituciones,
los tramites y procedimientos administrativos, asi como descentralizar
y desconcentrar atribuciones sociales, politicas y econdémicas, hacia
los distintos niveles de gobierno. Sin embargo, con la tendencia de
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modernizar al Estado y a la Administracion Publica, un segundo esfuerzo
enintentar cambiarla manera de hacer las cosas, se refleja en un conjunto
de técnicas y comportamientos nuevos para trasparentar y dar claridad
a los actos de gobierno, ademas, abrir la informaciéon a la ciudadania,
crear mecanismos de participacién ciudadana, proporcionar servicios de
calidad, alentar la actividad privada, acercar los servicios a la sociedad
a través del uso de nuevas tecnologias, cambiar la concepcion de la
figura del ciudadano a cliente. Aunado a lo anterior, el beneficio de la
gestion publica es también para el interior de la Administracion Publica,
técnicas nuevas como reingenieria de procesos, planeacion estratégica,
modernizacién organizacional, codigos de conducta y ética, entre otros
son los mas rescatables.

La gestion publica cobra sentido cuando nos referimos, no sélo al
hacer mas con menos, sino también cuando se menciona la calidad e
innovacion en el servicio.

“...una serie de reformas a la administracion publica, las
cuales en términos generales pueden agruparse en dos
generaciones, a saber: la primera para controlar el gasto
gubernamental; y la segunda con objeto de mejorar los
servicios y las relaciones con los ciudadanos. La idea de que
el gobierno deberia ‘hacer mas con menos’, en un contexto
presupuestario estrecho, guié el primer movimiento de este
tipo de reformas, que incluyeron la reduccién del tamano
del sector publico y la privatizacion de empresas publicas,
seguidas derestriccionesfiscales que continuan enlamayoria
de los paises. La segunda ola de reformas ha tenido por
objeto un ‘gobierno mejor’. Esto es, principalmente mejorar
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la prestacién de servicios, una regulacion de mejor calidad,
devolver responsabilidades a los niveles cercanos a los
ciudadanos, mejor acceso a la informacion gubernamental,
y mayor transparencia...”.®

Entonces, retomando lo antes expuesto, la gestién publica cobra
sentido cuando la participacién de la sociedad exige nuevas formas de
responder a las preguntas, es aqui cuando la gestién publica es un acto
de voluntad para incrementar la calidad de vida de la poblacion.

Gestion publica, gestion de gobierno

En el apartado anterior pudimos dejar en claro el significado de gestién
publica y lo que es para la Administracion Publica. Asimismo, dicho
andlisis del concepto podria llevarnos a entender y aterrizar también la
gestién de gobierno, toda vez que gobierno y administracién publica se
encuentran ligados por su propia naturaleza; sin embargo, es importante
hacer un breve espacio para entender y encontrar la diferencia entre
gobierno y administracién publica.

Resulta mas simple definir al gobierno y a la administracion publica que
al Estado en si, toda vez que los primeros forman parte o estan inmersos
en el segundo.

Dentro del Estado, existe algo que efectiia y materializa su ser, algo que
concretiza los imperativos, los objetivos y resultados de ese ente rector
de acciones y relaciones. Desde esta perspectiva, el Estado tiene como

5Varios Autores; La Agenda Actual de la Administracion Publica: Una vision Iberoamericana. Revista
Nacional de Administracion Publica, INAP. 110, vol. XXXIX, No. 1. México 2004, pag. 21
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arma o instrumento aquellas figuras que llevan a cabo los objetivos:
el gobierno y la administracién publica, y que resultan ser el puente
conector entre la sociedad y las entrafias de una serie de controles
politicos, administrativos y judiciales.

Cuando nos referimos a los conceptos de gobierno y administracion
publica, partimos de que el primero es la cabeza del Estado y el
segundo el resto del cuerpo, sus brazos. El gobierno es la forma de
pensar y quien dirige a la sociedad para alcanzar un bien comun; es
quien ejecuta, vigila, regula las funciones del bienestar social, mantiene
un orden juridico y es el vinculo entre las demandas de la sociedad y el
Estado. El gobierno es el que da a conocer al Estado, las demandas de
la sociedad, es el que piensa los problemas y analiza las necesidades
de la ciudadania; es quien cumple los mandatos constitucionales.

Las caracteristicas antes mencionadas tienen su reflejo y forma, mejor
dicho se concretan en la Administracién Publica. Esta se encuentra
ligada al gobierno, es el complemento de éste; mientras el gobierno
es la parte pasiva, la que piensa, la administracién publica es la parte
activa, la que ejecuta.

“La administracién publica es el ente que organiza la
presenciadel Estado enlasociedady mediante laramificacién
de sus ministerios, secretarias de estado, organismos
descentralizados, comisiones, fideicomisos, da un contenido
politico y administrativo al Estado politico para diferenciarlos
del caracter civil de la sociedad (...) la administraciéon publica
es la vida real del Estado, es la organizacién que contiene los
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embates de las luchas de clases (...) es la accion organizada
e inmediata que el Estado utiliza para dominar (...) la funcién
mediadora de la administracién publica tiene como propésito
fundamental la conservacion del interés general”.®

Ahorabien, unavezclaro lo que es el gobierno y laadministracién publica,
podemos ahora entender que la gestion publica va de la mano con la
gestion de gobierno, toda vez que en el ambito interno del gobierno, el
conjunto de cambios en el quehacer administrativo, confluyen en lo que
se ha dado en llamar gestion publica, concepto que, como ya dijimos
implica asumir una serie de principios que definen una nueva forma de
pensar la gestién gubernamental.

Los cambios en la forma de hacer las cosas no sélo competen a la parte
administrativa, sino también a la parte politica, a la parte normativa. La
gestion publica es una nueva forma de hacer las cosas, la gestion de
gobierno por tanto debera ser una forma nueva de articular y pensar las
cosas.

La manera de construir un cambio de forma y fondo del Estado, es labor
de la gestion de gobierno, incluyendo nuevos estudios para encaminar al
Estado a un perfil de calidad y sobrevivencia, a fortalecer su legitimidad
y a crear un 6rgano mas efectivo y necesario. Sin duda, al legitimar la
actividad estatal, estamos fortaleciendo la legitimidad institucional.
Gestion publica, gestion de gobierno, el nuevo quehacer politico y
administrativo del Estado.

8 Uvalle Berrones, Ricardo; El gobierno en accién. Fondo de Cultura Econémica, México 1984, pag.
10.
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Gestion publica y publico ciudadano

Hemos visto que la gestion publica se motiva por la necesidad de
hacer las cosas gubernamentales de manera diferente, innovadora;
donde el objetivo de sus resultados desemboca en generar beneficio
a la ciudadania. Asimismo, nos hemos dado cuenta que la voluntad de
accionar de manera diferente, va de la mano con una nueva forma de
pensar, analizar y articular las cosas y las decisiones, éste es el objetivo
de la gestion de gobierno.

Ambos elementos forman parte de una sola figura gubernamental, sin
embargo, la gestidén publica y de gobierno no sélo se construye con la
idea de realizar y pensar las cosas de distinto modo, sino que también
se motiva por la constante participacién ciudadana o social, esto en el
sentido que es la sociedad quien, a través de las demandas y exigencias,
impulsa al gobierno y a la Administracién Publica a reajustar y reordenar
el camino y los actos gubernamentales.

El tener una Administracién Publica eficiente, transparente y de calidad,
es el resultado que la sociedad espera, por ello, la politica social debe
encaminarse a lograr una nueva gestion publica que alcance a todas
las demandas y exigencias de la sociedad, que sin duda, cada dia esta
mas articulada y activa, exigiendo mayores espacios de participacién
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ciudadana para la construccion y aplicacion de politicas publicas’
eficientes que beneficien el progreso y desarrollo del ciudadano.

La sociedad de hoy exige que la gestion publica sea mas transparente,
incluyente, equitativa, de calidad y encaminada a resultados tangibles.
Por ello, es menester senalar que unos de los objetivos nacionales del
actual gobierno mexicano ha sido impulsar y promover la participacion
ciudadana de los diversos sectores del pais, como el politico,
econoémico, cultural y social. Basta con observar los objetivos nacionales
desarrollados en el Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012.8

Es claro, la importancia de la inclusiéon ciudadana en los actos de
gobierno y administrativos, se contempla como parte fundamental en la
construccion de un Estado democratico, un gobierno incluyente y una
administracién publica activa, eficiente y transparente, con vista hacia
la participacion ciudadana, respetando sus derechos, fomentando sus
obligaciones ante una participaciéon mas activa y cumpliendo con los
mandatos sociales y constitucionales.

7 El término de politica publica es un elemento que so6lo y exclusivamente atiende a los ambitos y
acciones del sector gubernamental o del propio Estado. El hablar de politicas publicas nos referimos
a la manera en que el gobierno actia o lleva a cabo su razén de ser; decimos que es una de las
formas de materializar las acciones del gobierno mediante la participacion o intervencion planeada
y dirigida de la Administracion Publica para aliviar los problemas nacionales y dar atencion a las
demandas y necesidades sociales. De manera mas técnica, las politicas publicas es el conjunto de
estrategias o lineas de accion que llevan a cabo las instituciones de gobierno y que van dirigidas
de manera definida y planteada para resolver o atender un problema o sector social y/o publico
definido, y que a través de su aplicacién, se intenta influir e intervenir de manera intencionada y
determinada en la vida de los ciudadanos integrados en una sociedad. Politicas Publicas es el
uso de recursos publicos ofrecidos por la sociedad, transformados en servicios, infraestructura,
procuracion de justicia, seguridad, etcétera, y que son colocados nuevamente en beneficio de la
sociedad misma. Para que una politica publica sea definida como tal, en su elaboracién, tendra
que participar la sociedad misma en conjunto con los distintos actores del sistema politico, de lo
contrario, una politica publica sin la intervencion o participacién de la ciudadania y sélo del sector
gubernamental se convierte en una politica gubernamental y de servicio. (referencia consultada en
sitios: www.tuobra.unam.mx/publicadas/021104144006.html; “Las Politicas Publicas: Productos
del sistema politico” y www.ecosur.mx/ecofronteras/ecofrontera/ecofront16/pdf/politicaspublicas.
pdf, Kauffer Michel Edith F.; “Las Politicas Publicas: algunos apuntes generales”, el 26/05/2008).

8 Poder Ejecutivo Federal; Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012. Talleres Graficos, México 2006,
pags. 21-39.
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“...Por tanto Estado, gobierno y administracion
gubernamental obtienen su naturaleza y connotacién
eminentemente publica de la sociedad (...) Asi como del
supuesto de que el fortalecimiento de la democracia supone
la institucionalizacion de espacios de participacion publica,
que al no ser preexistentes requieren de una construccion
pertinente, posibilitando una capacidad mas oferente en
sociedades mas criticas e incrementalmente contestatarias
enlo que alaatenciény soluciéon de sus demandas se refiere.
Es menester acotar que nuestra presuncion de la existencia
y participacion de sociedades de publicos contestatarios
en el contexto de lo que hoy llamamos sociedad civil,
surge de la concepcion de la existencia de ciudadanos
incrementalmente informados, que actian con la intensién
de maximizar su interés en la consecucion del bienestar y la
consecuente calidad de vida”.®

Sin duda, las sociedades son un factor primordial en la formacién y
aplicacion de la gestion publica. Es la sociedad de hoy quien exige y
determina el camino de los actos de gobierno, de las politicas publicas,
de latoma de decisiones y de la permanencia en el poder de los propios
gobiernos, a través del voto. Por ello, un gobierno moderno debera
atender de manera eficiente y precisa las demandas sociales, ya que de
esto depende su legitimidad y su continuidad en el ejercicio del poder.

¢ Ledn Ramirez, Juan Carlos; “Gestion publica y publico contestatario”. Panel: “la democratizacion
de la gestion publica en las sociedades abiertas”. VIl Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracion Publica, Lisboa, Portugal, octubre 2002, pags.1-2.
Consultado en http://unpani.un.org/intradoc/groups/public/documents/CLAD/clad0043513.pdf
(fecha de consulta 10/03/2008).
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Asies, laparticipacién de las sociedades modernas en actos de gobierno,
se materializa, en algunas ocasiones, con la creacién de organismos
no gubernamentales que tienden a influir activamente en el quehacer
gubernamental y politico para que, a través de las instituciones, se
resuelvan sus demandas y se mitiguen sus problemas sociales como la
pobreza, el desempleo, la falta de seguridad social, la falta al fomento
educativo, la inseguridad, la desigualdad econémica, el abuso comercial
y monopdlico, entre otros.

Las sociedades organizadas de hoy exigen y requieren de mayores
espacios de participacion donde puedan articular con la Administraciéon
Publica para reestructurar la politica social como instrumento para
afrontar y resolver los problemas sociales.

“...La ciudadania requiere politicas sociales, agresivas, bien
articuladas, bien gerenciadas, efectivas. Oirla no es hacerle
una concesion, es respetar el sistema democratico”."

Una sociedad moderna, es la que aporta elementos para la construccion
de este Estado de Derecho y es corresponsable de los actos en beneficio
de ella misma; una sociedad y gobierno que entiendan que el uno sin el
otro no es posible la construccion de un Estado moderno. Lo anterior
tiene sentido cuando decimos que el gobierno es un mandatario, no es
quien manda, sino el que obedece.

“Lareforma del Estado mexicano ha tenido éxito al rescatar la
autonomia ciudadana enlos asuntos de politicay de gobierno,
con la consecuencia de que los ciudadanos ‘renacidos’ a la

10 Revista Nacional de Administracion Publica, 110 vol. XXXIX, No. 1; Op. cit., pag. 99.
207



Instituto de Administracién PUblica del Estado de México, A. C. Revista 72 Enero-Abril de 2009

vida publica, se entiendan como sujetos con pleno derecho
de plantear y definir sus problemas colectivos, de exigir la
incorporacién de sus demandas en la agenda de gobierno
y demandar participaciéon en la solucién de sus problemas.
La ‘resurreccion’ del publico ciudadano en nuestro pais se
manifiesta no sélo en los procesos electorales, sino en el
acelerado crecimiento de las organizaciones civiles y en
su consecuente incidencia en la toma de decisiones del
gobierno”."

Hemos visto laimportancia que concentrala sociedad en la aplicacién de
la gestion publica y en la construccion de un gobierno y administraciéon
publica eficientes. Para el caso preciso de este articulo, esto es de
suma relevancia ya que la Procuraduria Federal del Consumidor es una
institucion que, a través del sistema integral de informacion y procesos,
esta tomando una decision estratégica para transformar su forma de
gestionar en beneficio de la sociedad consumidora moderna.

La intervencion estatal en Ia proteccion al
consumidor.

Hemos visto en el apartado anterior la naturaleza politica del Estado,
asi como la importancia que tiene éste como ente rector y facilitador
de bienestar social y de crecimiento y desarrollo econémico para la
sociedad. También, se abordé la necesidad que tiene el Gobierno y la
Administracion Publica en implementar nuevas técnicas y practicas para
eficientar la gestidn publica y de gobierno, y satisfacer las demandas de

" lbid., pag. 144-145.
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una sociedad moderna. No obstante, para el estudio de este apartado,
es importante explicar el perfil econémico y comercial que tiene la
actividad estatal y sobre todo el impacto que tiene en la politica de
proteccion a los derechos del consumidor.'?

El andlisis en el entendimiento y conceptualizacién del Estado, también
ha sido objeto de estudio de la teoria econémica, donde los objetivos
principales en la intervencion estatal en la esfera de lo publico-social y
privado,’ han sido lograr la estabilizaciéon de la economia nacional, la
eficiencia en la asignacién de los recursos y garantizar la equidad en la

2 “Los derechos del consumidor, como conjunto de derechos que se confieren especificamente
a los consumidores en sus relaciones de consumo con los proveedores de bienes y servicios...”
Cita en Ovalle Favela, José; Derechos del Consumidor. Camara de Diputados. LVIII Legislatura.
Universidad Nacional Autonoma de México, México 2001, pag. 3.

De la misma forma, entendemos al concepto de consumidor como a “la persona fisica o moral
que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios. Se entiende
también por consumidor a la persona fisica o0 moral que adquiera, almacene, utilice o consuma
bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccién, transformacion ,
comercializacién o prestacion de servicios a terceros, Unicamente para los casos a que se refieren
los articulos 99 y 117 de esta ley.” Procuraduria Federal del Consumidor; Ley Federal de Proteccion
al Consumidor y su Reglamento. Talleres Graficos, México, Edicion 2006, pag. 13.

Los articulos sefalados en la cita anterior, se refiere a la procedencia de las reclamaciones de los
consumidores siempre y cuando el monto de la operaciéon motivo de la reclamacion no exceda de
$300,000.00.

3 Entendemos a la esfera publica como el espacio donde el interés comun o el interés de todos se
conjugan e interactian entre si para lograr un fin comun. Es donde se materializa la intervencion
estatal para lograr el interés compartido y comun de todos los habitantes, es decir, los actos que
se mezclan y conciernen a todos los pobladores de una nacion especifica. Es un reflejo de las
voluntades politicas y del tejido social. Por esfera privada entendemos, por ende, a todo aquello
que es contrario a lo publico, es decir, al espacio donde los actos conciernen sélo y exclusivamente
a particulares, a ciudadanos con el caracter de individuos.

Sin duda, es dificil delimitar o distinguir la linea que separa a lo publico de lo privado, ya que, en
un aspecto practico, el segundo forma parte del primero. Sin embargo, la limitaciéon entre uno y
el otro surge en el entendimiento del respeto al derecho en comin o de manera particular. “...)
dentro del espacio que los dos términos delimitan, desde el momento en que este espacio es
ocupado totalmente (no existe una tercera posibilidad), a su vez ellos se delimitan mutuamente,
en el sentido de que la esfera publica llega hasta donde comienza la esfera privada y viceversa”.
Bobbio, Norberto; Estado, Gobierno y Sociedad. Por una teoria general de la politica”., Fondo de
Cultura Econémica, edicion 1997. México, pag. 13.
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distribucién del ingreso; lo anterior, a través de las instituciones publicas,
la formacién de un marco legal y la construccién de un presupuesto
publico, que directa o indirectamente influyen o intervienen en la
economia, y principalmente, en sus agentes o actores, en la inversion,
el ahorro, la productividad y en el consumo.

La teoria econdmica detalla la participacion del Estado en dicha
esfera y se le confieren cinco funciones primordiales: la asignacion de
recursos, la distribucién del ingreso, la estabilizacion, la promocién del
crecimiento y la regulacién econdémica,' ésta ultima de gran relevancia
para el estudio de este proyecto; ya que sin duda, en la vigilancia de su
aplicacion, se generara confianza y certidumbre juridica en el accionar
de los mercados, en la competitividad de las empresas y en la equidad
en las relaciones de consumo.

Partiendo de la idea que el Estado es el encargado de proveer bienestar
social y generar el crecimiento, el desarrollo y la equidad econémica,
es fundamental que la actividad estatal se preocupe por reglamentar
el funcionar del mercado y vigilar su correcta aplicacién, siendo por
un lado, riguroso en la vigilancia del derecho para mantener sana la
vida en sociedad, y por el otro, flexible para generar la participacion
individual para lograr la equidad y la distribucién del ingreso. Asi, la
sociedad admite la necesidad de una autoridad que garantice las
reglas econémicas y que, éstas a su vez, salvaguarden el patrimonio

14 “E) Regulacién econémica.- El estado ejerce un rol regulatorio al intervenir en la asignacion y
distribucién de recursos, pero hay otras areas en las que puede la conducta de los productos
para proteger a los consumidores. Los primeros son maximizadores de beneficios mientras los
segundos no tienen capacidad financiera y organizativa para hacerlo. Por ello, el Estado es la
Unica organizacién que puede establecer un sistema que incremente el bienestar de los diferentes
grupos de la sociedad acorde con los intereses particulares, y lo hace, por ejemplo, mediante la
legislaciéon antimonopélica, regulacién de mercados financieros, proteccién al consumo, a la salud
y al arbitraje laboral, la oferta de dinero y los precios de bienes y servicios publicos.” Ayala Espino,
José; Mercado, Eleccion Publica e Instituciones. Editorial Porraa, México 1996, pags. 55-59.
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econdémico de las familias, fomente la competitividad evitando actos
monopodlicos, proteja y distribuya equitativamente el ingreso, acorte las
distancias y desigualdades del mercado y la comercializacién de bienes
y servicios.

México no ha sido ajeno a las influencias mundiales en las tendencias
economicas y de mercado. En los ultimos anos, dentro de un contexto
de globalizacién y modernizacion,'® hemos sido testigos de constantes
cambios y adaptaciones en la forma de comercializar y ofrecer
productos y servicios en los mercados nacionales e internacionales;
el uso de medios masivos como el Internet y el correo electrénico ha
revolucionado dicha actividad, influyendo de manera mas directa en
el ciudadano-consumidor. De igual forma, con la participacion mas
activa de la sociedad en la exigencia del respeto a sus derechos y
en la obtenciéon de mejores servicios y productos, con la apertura de
las economias, el desarrollo de nuevas tecnologias en el quehacer
productivo y la apertura de la informacion como herramienta de poder

5 Entendemos al término de globalizacion como el fenémeno mundial que de manera voluntaria
impulsa la expansion de nuevas ideologias, practicas y técnicas, asi como la apertura de fronteras
entre naciones, lo cual repercute en todas las esferas. El concepto de globalizacién podria
llevarnos a entender o delimitar sélo en la esfera econémica; sin embargo, se ha comprobado
que la globalizacién es un proceso que influye en aspectos politicos, sociales, tecnolégicos,
informativos y culturales, que da como resultado el incremento de los intercambios comerciales, los
movimientos de capitales, la circulacién de las personas y las ideas, la difusién de la informacioén, el
intercambio de nuevas tecnologias, y desde luego, un proceso de desregulacion en el intercambio
y participaciéon mundial. La globalizacién es un proceso que exige a las naciones el intercambio, la
participacion, la competitividad e integracién politica, social y econémica.

Por otro lado, (en el marco de la globalizacién) el término de modernizacién va de la mano con las
ideas primordiales de dicho fenémeno, por ello, lo definimos como el conjunto de actos o estrategias
encaminadas a llevar a cabo nuevas practicas y/o técnicas para resolver los problemas de manera
eficiente y puntual. El término de modernizacién en la administracién publica lo entendemos como
la aplicacion de nuevas técnicas y practicas en pro de la atencion eficiente, humana y de calidad
de las demandas sociales, asi como la eficiencia en la gestién gubernamental. “La modernizacién
administrativa, entendida como la adecuacion y ajuste que hace el Estado para que el flujo de
acciones predominantes en una sociedad tengan la coherencia y organizacién necesaria”. Del
Carmen Pardo, Maria; La modernizacién administrativa en México. Propuesta para explicar los
cambios en la estructura de la Administracion Publica 1940-1990. Colegio de México/INAP, México
1995, pag. 11.
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para exigir la atencion de demandas de la sociedad, se ha enmarcado la
necesidad de modernizar y eficientar la gestion publica, la construccion
de politicas publicas en beneficio de la vida social y la aplicacién de un
marco regulatorio encaminado a dar equidad juridica.

Dentro del contexto anterior, la politica de proteccion al consumidor no
puede estar al margen y es imperativo que ésta tenga compatibilidad
con los nuevos retos que impone nuestra actualidad.

El desafio de hoy (ahi el motivo de la intervencion estatal en el ambito
del consumo), es tener una politica acorde a los constantes cambios
tecnolégicos que reconozca, facilite y regule las nuevas relaciones entre
losconsumidoresyproveedores,yquealmismotiempopermitalaapertura
de la informacion para fomentar una cultura de consumo inteligente
e incidir en la toma de decisiones de los consumidores al adquirir un
bien o producto dentro del mercado, y a fomentar la competitividad y la
accion en conjunto de las empresas ante la globalizacion. Lo anterior,
es motivo fundamental para repercutir directamente en el desarrollo
econdémico y en el bienestar de la sociedad en su conjunto.

Asimismo, dentro de los retos actuales, se encuentra como una de las
tendencias mas sobresalientes, el fortalecer al mercado a través de
la creacién de ambitos econémicos regidos por la equidad entre los
actores econdmicos que participan y fomentan la competitividad. De
igual manera, velar por que la actividad del consumo se encamine
por los principios de equidad, que garantice la combinacioén entre el
crecimiento econémico y la justicia social.

La importancia de la actividad estatal en la proteccion al consumo, se
traduce en ver a ésta como uninstrumento que, mas que procurar regular
las actividades del mercado, se encargue de redistribuir el ingreso en
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beneficio de los sectores sociales mas desprotegidos y necesitados,
y que a la vez, son los mas afectados en las desigualdades juridicas y
econdmicas del mercado.

La intervencién del Estado en proteger al consumidor necesita observar
dos vertientes fundamentales: la primera, enriquecer, ampliar y fortalecer
el ambito del marco regulatorio destinado a proteger los derechos
e intereses de los consumidores y a solventar y regular las fallas del
mercado como los actos monopdlicos y la desigualdad productiva; y
la segunda, fomentar a la sociedad a tener una educacién al consumo,
a través de la obtencion de informacion comercial que le pueda servir
para la toma de decisiones al adquirir o comprar un bien, producto o
servicio y asi beneficiar a su economia.

Entonces, el objetivo del Estado mexicano en materia de proteccién al
consumidor, a parte de vigilar la aplicacidén de la Ley, debera encaminarse
a fomentar el caracter preventivo de la Autoridad, a través de la creacion
de consumidores inteligentes y educados mediante el otorgamiento de
informacién comercial que les sirva de parametro y de utilidad en la
toma de decisiones. Consumidores que el Estado proteja y cuide no
solo con los actos de Autoridad y la aplicacidon de la Ley en la defensa de
sus derechos, sino, consumidores que ayuden al Estado a salvaguardar
sus derechos y a encaminar la politica de proteccién al consumidor en
un acto preventivo mas que correctivo, donde uno de los instrumentos
fundamentales del Estado sera elimpulso de lacompetitividad productiva
y comercial para, primero, evitar actos monopdélicos y elevar la calidad
de los productos y productores, y segundo, fomentar el bienestar social
y la calidad de vida de las familias mexicanas. He ahi el camino de hoy
de la politica de proteccién al consumidor en México.

213



Instituto de Administracién PUblica del Estado de México, A. C. Revista 72 Enero-Abril de 2009

La proteccion al ciudadano en materia de
consumo

Dentro de una economia global y abierta, donde la actividad del mercado
surge como el instrumento primordial para fomentar el crecimiento
y mantener el desarrollo econémico de los individuos, la politica de
proteccion al consumidor no debe ser una politica aislada ante los
constantes cambios de las economias y los sectores productivos
mundiales.

Ante dicha circunstancia, la actividad de consumo se convierte en
un fendmeno que requiere sea visto como un conjunto de sucesos
particulares donde los problemas se convierten en elementos distintos
entre si, y por ende, requieren de soluciones muy especificas. Por ello,
la proteccién al ciudadano en materia de consumo debe articularse
con otros elementos, como la politica de competencia y el fomento a
la educacion del ciudadano en materia de consumo, para reconocer e
identificar cada particularidad y procurar una soluciéon acorde a cada
problema.

De la interaccion con la politica de competencia® y el fomento a

16 “La politica de competencia es un elemento central para impulsar el crecimiento econémico y
la competitividad de la economia.”. Pérez Mota, Eduardo; “Competencia econdmica: retos de la
politica de competencia en México”. Presentacién de la Comision Federal de Competencia, Febrero
de 2007, pag. 2. Consultado en http://www.foropoliticaspublicas.org.mx/docs/Competitividad_
Eduardo%20Perez%20Mota_CFE%Z20graficas.pdf . (fecha de consulta 09/04/2008).
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la educacion del consumo inteligente,'” la politica de proteccion al
consumidor podra alcanzar que la sociedad logre el bienestar y la
estabilidad econémica que las familias mexicanas requieren. Lo anterior,
enmarcado con la vigilancia y aplicacion de los derechos ciudadanos;
primero, a tener la libertad de elegir y adquirir bienes y/o productos, y
segundo, a tener certidumbre juridica en las controversias comerciales.

“Tanto la expansiéon de la actividad productiva como los procesos de
desregulacion y apertura de nuestra economia, tienen un impacto directo
sobre las relaciones de consumo, que se manifiesta en el mercado y, por
ello mismo, en la necesidad de ordenarlo.

La naturaleza de las relaciones de intercambio expresa la compleja
estructurasocial de México. Elconsumo, sibien es unfenébmeno universal,
adquiere en la practica, un nimero insospechado de particularidades.

Si antano un ama de casa, un profesionista y cualquier integrante de la
sociedad se definia por una forma especifica de consumo, actualmente
esto ya no es posible. Se han multiplicado las relaciones de consumo y
ya no admiten consumidores unitarios. En un sentido amplio y general,

7 “El rostro de un consumo humano, tiene como caracteristica principal precisamente lo que nos
hace humanos: la conciencia. Y esta es la primera condicion del consumo inteligente. Asumirnos
como consumidores con todas las consecuencias, los derechos y las responsabilidades que eso
implica. (...) El consumo inteligente es reflejo natural de un modo de ser y de vivir pleno y feliz,
centrado en el desarrollo integral de las personas. Pero no se da por el simple hecho de contar con
la inteligencia que —supuestamente- nos hace humanos. Como la libertad, como la responsabilidad
y como el amor, el consumo inteligente requiere de un aprendizaje cotidiano y es una caracteristica
central del nuevo ciudadano que en México esta surgiendo. El nuevo ciudadano cuyo reto es
enorme: a partir de la conciencia, transformarse a si mismo para transformar su comunidad y para
transformar a México en un pais cada dia mas justo, mas equitativo, mas libre y solidario.” Acevez
Estrada, Luis Mariano; “El consumo inteligente”. Articulo. México 2007, pags. 2 y 7. Obra inédita.
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se trasciende cada dia la clasificacion por nivel de ingreso o adscripcion
a grupos sociales no permeables. Al crecer la complejidad social, se
incrementan, por consiguiente, las modalidades y significados del
consumo”.'®

Ante la dificultad de dar solucion eficiente y equitativa a cada
particularidad social en materia de consumo, es necesario que la
aplicacion y articulacién de los instrumentos que tiene la politica de
proteccion al consumidor, den el camino para matizar a ésta como una
politica preventiva mas que una politica correctiva e intervencionista.
Una politica que a través del impulso de la competitividad y la educacion,
ayude aalcanzar el bienestar social, encaminar el crecimiento y desarrollo
econdémico de las familias mexicana y a disminuir la distancia entre la
desigualdad social y econémica.

Por ello, el impulso de la politica de competencia como parte
complementaria a una politica de proteccién al consumidor ha adquirido
importancia para lograr el crecimiento econémico y el bienestar social
de la poblacién. La politica de competencia es un instrumento primordial
para generar progreso econémico.

Se sabe que la politica de competencia surge de convenios bilaterales
o regionales de libre comercio e inversion, bajo estas circunstancias,
es fundamental contar con una politica de competencia que garantice
el libre acceso y dé la equidad que los mercados requieren, y que con
ello, se impida la generacion de practicas monopdlicas que limiten
la participacion de individuos/empresas, que inhiba la distribucion
equitativa del ingreso y que se fomente practicas abusivas en contra
del consumidor.

8 Garcia Garcia, Rodolfo; Tratado sobre Derecho de Proteccion al Consumidor. Editorial Porrta.
México 2005, pag. 96.
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Si bien es cierto que México ha realizado esfuerzos para llevar acciones
que alienten la competencia productiva -abrir los mercados a la
competenciainternacional, eliminarrestricciones alainversion extranjera
directa, privatizar las empresas publicas y desregular la economia-,'® la
competencia econdmica es importante en la integracion de politicas
para desarrollar una sana economia de mercado, fortalecer el marco
regulatorio y evitar la generacion de monopolios. La importancia de la
politica de competencia sera precisamente dar oportunidad, de igual
forma, a empresas privadas y publicas en la producciéon del mercado
y en el crecimiento y desarrollo econémico del pais. La politica de
competencia dara las reglas para que los actores productivos, tanto
publicos como privados logren competir en igualdad de condiciones
e incluyan el concepto de calidad® en la generacion de sus productos
o servicios. La politica de competencia es un ingrediente fundamental
en el marco regulatorio e institucional que requieren los mercados para
operar y es el elemento que complementa a la politica de proteccién al
consumidor en defensa de sus derechos.

La competitividad en el mercado tiene como resultado que éste
incremente su tamafno y se genere una diversidad comercial, que por

9 Se entiende desregulacién econémica a las acciones o medidas encaminadas a simplificar
procesos administrativos y eliminar los obstaculos legales (leyes, reglas, normas o lineamientos)
en pro de la agilizacion y flexibilidad de la actividad econémica o financiera y la operacion eficiente
del mercado.

20 Para efectos de este trabajo entendemos por calidad a los rasgos y caracteristicas que tiene un
producto o servicio que se sustenta en su capacidad y/o habilidad para alcanzar la satisfaccion
de las demandas o exigencias del cliente-ciudadano, superando las expectativas de adquisicion,
produccion o consumo. Es a través de la Calidad que una organizacion/institucién se convierte en
competitivay los precios se tornan mas razonables en el mercado. Sin embargo, independientemente
de una definicion formal, la palabra calidad puede ser entendida de distinta manera y de forma
ambigua, todo depende si se ve por el lado de los productos o se vea por el de los servicios. Lo
rescatable en las diversas definiciones, es que Calidad se entiende por cero errores, transparencia,
humanismo, eficiencia, cordialidad, calidez, puntualidad y competitividad.
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predominar, se busque la calidad y la satisfaccion hacia el cliente-
consumidor, el cual se beneficia al tener precios accesibles, variedad y
calidad en los productos o servicios y oportunidad en mejorar su calidad
econdmica.

Al igual que la politica de competencia, la educacién al consumo a
través de la informacion, es un factor importante para alcanzar el
objetivo de la politica de proteccion al consumidor, que es el promover
y proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad,
certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores.?!

Si bien es cierto que la regulacion de la informacion ha sido unos de los
factores importantes de la politica de proteccién al consumidor, también
lo es la necesidad de actualizar dicho marco regulatorio y las lineas
estratégicas de ésta ante los constantes cambios y desarrollos de las
economias, mercados e industrias del mundo. Como sabemos, hoy en
dialainformacion es una parte fundamental en la construccién del poder
social, la transparencia, la equidad, la calidad y la competitividad.

La organizacién industrial moderna senala que los resultados del
mercado y, en particular, de las transacciones de consumo, son el
resultado de un complejo proceso que depende de lamanera en como se
detallan los costos de transaccion y las creencias y percepciones de los
consumidores, pero principalmente, en como se detalla la informacién
que influye directamente en la toma de decisiones de la productividad
y del consumo de las empresas y consumidores. Asimismo, la teoria
econdémica moderna, al centrarse en las transacciones, mas que en los
componentes del mercado, ha propiciado nuevos pensamientos en la

2 Procuraduria Federal del Consumidor. Ley Federal de Proteccién al Consumidor y su Reglamento;
Op. cit., pag. 12
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teoria de la transaccion o del intercambio, poniendo en este ambito,
la importancia que tiene la informacion para la comercializacién de
productos y servicios.

La inclusion de la informacién en las transacciones del mercado, dara
como atributos, transparentar los costos, la calidad, las garantias y las
disposiciones contractuales, en la comercializacién y publicidad de los
bienes, productos y/o servicios que se ofrezcan. Asimismo, traera como
resultado, en beneficio del consumidor, garantia al elegir correctamente
el producto o servicio que mas le convenga y, en beneficio a las
empresas, seguridad de competitividad, calidad, transparencia y buena
reputacion de produccién y comercializacién. Lo anterior dara que los
consumidores identifiquen productos y productores de calidad.

Conforme a lo anterior, la funcion estatal no sélo es proveer informacién
directamente al consumidor, sino vigilar que la publicidad no desoriente
a los consumidores y difundir sobre las empresas que incurren en
practicas comerciales desleales e indebidas o sobre los productos de
baja calidad.

“INFORMACION Y PUBLICIDAD: La informacién hacia el mercado es
de gran relevancia, por que se convierte en una herramienta natural e
imprescindible para su ordenamiento. A través de ella es posible hacer
del conocimiento publico la calidad, precio y mejores condiciones de
compra de los bienes y servicios, ampliando y mejorando de este modo
su oferta.

La informacién puede convertirse también en un instrumento privilegiado
para hacer efectivo el traslado de los signos positivos de la gestion
macroeconomica a la economia familiar, encaminandose a modificar
habitos y practicas de consumo de la poblaciéon que no se limiten a
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la busqueda de mejores precios sino que incluyan, también, criterios
sobre la utilidad y la calidad de los productos...”.?

La informacion en la politica de proteccién al consumidor es esencial
para educar al consumidor, ya que le otorga la capacidad critica de
elegir lo que consume y le da racionalidad al poder adquisitivo que
tiene, donde la calidad y precio son factores de importancia para la
estabilizacion econémica de la familia. Consumidores educados, son
consumidores informados que saben cémo y qué comprar, y también,
hacer valer sus derechos cuando la inequidad en las transacciones del
mercado les perjudica.

Adicional a lo anterior, el enfoque del mercado puede contribuir con
el enfoque de combate a la pobreza. La economia global del mercado
parte de la idea que los consumidores tienen que decidir y elegir por si
mismas, sin embargo, para poder ejercer esa decision, primero tiene que
existir el conocimiento y la comprensién del entorno. En la medida en
que los grupos de menores ingresos son también los menos informados
y lo menos educados comercialmente hablando, la divulgaciéon de
informacidén en un lenguaje sencillo se convierte en una politica publica
para disminuir el impacto de las asimetrias de informacién en las
transacciones que celebra la poblacion consumidora, en general, y los
grupos vulnerables, en particular.

La capacidad de articular, por parte de la politica de proteccion al
consumidor, la competitividad entre proveedores y la educaciéon a
través de la informacién para los consumidores, contribuira a que la
politica publica se enfoque al bienestar social, a la distribucion correcta
del ingreso y al crecimiento y desarrollo econémico de las familias
mexicanas.

22 Garcia Garcia, Rodolfo; Op. cit., pag. 100.
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La Procuraduria Federal del Consumidor

En la actualidad, las familias mexicanas transitan por un sin numero
de problemas sociales y econdmicos que cada dia son mas complejos
para la atencién de la administracién publica y, a su vez, repercuten
directamente en la confianza, la igualdad, el crecimiento, la seguridad,
la libertad y el desarrollo social de la poblacién mexicana. En el caso
muy particular, uno de los problemas se presenta con la desigualdad
econdmica entre los diversos sectores de la sociedad que afecta
directamente a la calidad de vida de cada uno de las personas que la
integran. Asimismo, la falta de oportunidades para lograr un crecimiento
y desarrollo tanto social como econédmico en cada uno de los individuos
de la sociedad, representa otro problema social que influye también
directamente en la calidad de vida de los ciudadanos. Ante dicha
circunstancia, es fundamental que la construccién e implementacién
de la politica social en México se encamine a lograr el bienestar de
los mexicanos y al desarrollo humano a través del ofrecimiento de
igualdad de oportunidades y de la vigilancia al respeto de sus derechos
fundamentales.?

El ofrecer una equidad econémica y social a través de brindar las
mismas oportunidades para cada uno de los integrantes de la sociedad
y mejorar asi su condicidn de vida, es tarea de la politica social y su
estrecha relacion con la politica econémica. Ante este marco, una de

2 En materia de consumo, en 1985, la Asamblea General de Naciones Unidas aprobé las Directrices
de la ONU para la Proteccion al Consumidor, ocasién en la que se logré el reconocimiento
internacional de los siguientes derechos: 1. Derecho a la informacion; 2. Derecho a elegir; 3.
Derecho a no ser discriminado; 4. Derecho a la proteccién; 5. Derecho a la educacién; 6. Derecho
a la seguridad y calidad; 7. Derecho a la compensacion.
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las herramientas fundamentales que ayuda a lograr los objetivos de la
politica social mexicana es la politica de proteccién al consumidor, donde
partimos desde el punto de vista que la compra y la venta (relaciéon de
consumo) son parte fundamental del mecanismo en la generacién del
crecimiento y desarrollo econdmico, y por ende, en la consolidacién del
avance social.

Lapoliticade proteccion al consumidoracargo delaProcuraduria Federal
del Consumidor en México, esta orientada precisamente a beneficiar de
manera econdémica y social a las familias mexicanas, sobre todo a las
que se encuentran en los sectores mas necesitados, esto mediante la
proteccion de su economia a través de la defensa de sus derechos y el
fomento alaequidad enlasrelaciones de consumo. Sitomamos en cuenta
que todos somos consumidores: adultos, jovenes, nifos, personas
de la tercera edad, con capacidad diferentes, mujeres u hombres e
incluso antes y después de la vida, estamos diciendo que la acciéon de
la Procuraduria Federal del Consumidor es de absoluto interés publico
y repercute directamente en lo social, ya que los mas de 100 millones
de mexicanos, todos, sin distincion alguna, somos consumidores y la
labor de la politica de proteccién al consumidor es precisamente lograr
que cada uno de los mexicanos veamos incrementado nuestra calidad
de vida al satisfacer plenamente nuestras exigencias al adquirir un bien
o producto que, mas que cumplir con el requisito econémico, cumpla
con nuestra pretension y asi evitar controversias legales que conlleven
a gastos en tiempo y dinero.

La Procuraduria Federal del Consumidor es, sin lugar a duda, una de las
instituciones de la administracién publica mas cercana a la sociedad.
Su funciéon como la atencién de quejas, conciliaciones personales y
electrénicas,asesorias, orientaciones,informacion, registrosde contratos
de adhesidén, sanciones a través de procedimiento por infracciones a
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la Ley, arbitrajes, monitoreos de publicidad enganosa, verificaciones,
inmovilizaciones, programas de educacion para el consumo, fomento
a organizacién de consumidores, tecnologias domésticas y recetas de
cocina, por mencionar algunas, se traducen en beneficios directos para
la economia de las familias mexicanas.

El procurar resolver las controversias en las relaciones de consumo a
través de las audiencias de conciliacién, el colaborar con las empresas
para que sus contratos de adhesion estén dentro del marco de la Ley,
el monitorear que la publicidad que se ofrece a los consumidores por
cualquier medio no sea abusiva ni cause confusion alguna, el verificar
que se den “litros de a litro y kilos de a kilo”, el impulsar programas
educativos para el consumo inteligente, el fomentar la organizacién de
consumidores para la defensa de sus derechos y el brindar informacién
util para la elaboracion de productos de primera necesidad o recetas
de cocina para el consumo familiar, es una labor que permite que
cada ciudadano se vea beneficiado, en materia de consumo, a recibir
completamente el producto ofrecido; en materia econémica, a proteger
su presupuesto y; en materia legal, a crear confianza y certidumbre en
la aplicacion de la Ley. Eso se traduce en el incremento de la calidad de
vida de la sociedad.

El caracter social de la Procuraduria Federal del Consumidor es que
todas las funciones anteriores repercuten directamente en todos
los mexicanos, ayudando a su desarrollo como individuos y como
organizacion. La falta de aplicaciéon de la norma o de la gestion de
Profeco, genera importantes pérdidas econdmicas para las familias,
sobre todo con las de escasos recursos.

En México el retraso es considerable, por lo que se necesitan politicas
o0 programas que promuevan la equidad, defiendan los derechos
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fundamentales y fomenten la participaciény colaboracién de la sociedad.
Politicas que, por un lado, propicien la igualdad de oportunidades para
la alimentacion, la educacién, la salud, el acceso a servicios basicos y la
adquisicion de un patrimonio, y por el otro, garantice la equidad juridica
y la aplicacion correcta de la Ley en los abusos o violaciones a los
derechos fundamentales de los mexicanos. He aqui la labor social de la
politica de proteccioén al consumidor, he aqui el reto de la Procuraduria
Federal del Consumidor. El futuro inmediato: la prevencion, la cultura
del respeto al derecho y la equidad.

Caracter preventivo

Si partimos de la idea que la confianza de los consumidores sobre los
bienes y servicios que se venden en el mercado, es la que permite
precisamente el desarrollo de la economia del mercado, es facil entender
entonces que la politica de proteccién al consumidor es una tarea de
todos y en beneficio de todos, por el simple hecho de que todos somos
consumidores y participamos e interactuamos en el mercado mismo.
También, es sabido que la sobre regulacion en materia de consumo
impide el desarrollo del mercado y eleva los costos de supervisidén, que
de manera directa o indirecta, terminan pagando todos los mexicanos.

La intervencidén estatal en conflictos o controversias que se suscitan en
el mercado entre consumidores y proveedores, conlleva a un elevado
costo de la aplicacion de la ley y de las transacciones entre los mismos
actores del mercado, de ahi la importancia de llevar a cabo un trabajo
preventivo con consumidores y proveedores. Con los consumidores,
proporcionandoles informacién y educandolos para que aprovechen
las ventajas que ofrece la competencia y para que no sean objeto de
engano o abuso, y con los proveedores, para que tengan en cuenta y
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conozcan las leyes que deben cumplir, entiendas la importancia de la
competitividad a través de la calidad del servicio o producto y valoren
la importancia que tiene la satisfaccion del cliente, y la credibilidad y
buena reputacion en su servicio o productos ofrecidos.

El caracter preventivo de la Procuraduria Federal del Consumidor es
crear consumidores que, mas que conozcan sus derechos y el como
aplicarlos, sepan como y qué comprar, que usen la razény la légica para
consumir; en pocas palabras, crear consumidores inteligentes mediante
la informacién y la educacion.

Asimismo, el sentido preventivo es también encaminar a los proveedores
a conocer sus obligaciones y derechos, a ayudarles a reconocer que la
confianza y la buena reputacién de su organizacién hacia sus clientes
es sindnimo de ganancia y crecimiento, y a fomentar en sus productos
y servicios la calidad que el consumidor requiere y que satisfaga sus
necesidades.

La importancia de la tarea educativa en el consumidor como una
estrategia para lograr el caracter preventivo de la Profeco, es eliminar
la postura paternalista y/o asistencialista del Estado y hacer valer el
poder de decision del consumidor con la institucion como respaldo.
Un consumidor con decision para adquirir o no productos o servicios,
es un individuo que ejerce el poder de compra ante el mercado y que
su decision es parte fundamental en la evolucion de las transacciones
del mercado y del comportamiento comercial de los proveedores y/o
prestadores de servicios. La educacion ciudadana en general, pero en
el caso particular de este estudio en materia de consumo, contribuira
a dar el perfil que necesita la sociedad moderna en nuestros dias,
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donde podemos encontrar como caracteristicas de las personas a
la conciencia, la razén, la solidaridad, la responsabilidad, la libertad,
la actitud proactiva, la informacioén, la capacidad de organizarse y
participar.

De igual forma, la disminucién de la intervencion estatal en las relaciones
de consumo, también se traduce en el trabajo continuo y estrecho que
pueda tener la Profeco con las empresas que ofrecen bienes y servicios.
El hacer participe al sector empresarial en la construccién de planes y
estrategias que beneficien a la politica de proteccion al consumidor,
dara como resultado que las empresas conozcan el marco legal que las
regula, que sus politicas internas vayan encaminadas a la satisfaccién
del cliente, a la inclusién de la calidad en sus bienes y servicios y a
tener una buena imagen en su comportamiento comercial al procurar la
satisfaccion del cliente y atender de manera eficiente sus problematicas
y sus demandas sin la intervencién del Estado.

La labor de Profeco como un ente preventivo es precisamente facilitar
las herramientas que necesiten los consumidores y el sector empresarial
para elevar, en los primeros, su nivel educativo en materia de consumo
a través de la importancia de la informacién util; y en los segundos,
a fomentar la competitividad y la cultura de calidad y eficiencia en el
servicio o en la venta de un producto.

La actual orientacién del servicio de Profeco ha llevado a desarrollar
actividades que permiten ir mas alla que el sélo hecho de defender los
derechos del consumidor. La Profeco hoy impulsa el fortalecimiento del
poder de los consumidores para que ellos mismos conozcan y hagan
valer sus derechos. Asimismo, la consolidacién de los servicios que
ofrece Profeco, tiene que ver con la idea de observar al proveedor como
pieza importante en las relaciones de consumo, por tanto, el objetivo
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es brindar apoyo constante para que les sea facil apegarse a la Ley,
respetar los derechos y beneficiar en su actuacién de calidad a los
consumidores.

La labor de encaminar la politica de proteccidén al consumidor al caracter
preventivo no es solo de la Procuraduria Federal del Consumidor, sino
también, de los consumidores y proveedores, el objetivo es interactuary
trabajar de manera conjunta en beneficio de todos los que conformamos
la sociedad moderna.

Autoridad legal y sancionadora

La Procuraduria Federal del Consumidor tiene como principal labor la
procuracion de la justicia pronta y expedita en materia de consumo y su
herramienta principal es la aplicacion de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor. Dicha situacion otorga a la Institucién el caracter de
Autoridad legal y, en algunos casos, de sancionadora. Partiendo de la
premisa que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor es de orden
publico e interés social y de observancia en toda la Republica y sus
disposiciones son irrenunciables y contra su observancia no podra
alegarse costumbres, usos, practicas, convenios o estipulaciones en
contrario,?* estamos diciendo que la Profeco, dentro de lo encomendado
por la Ley en la materia, es la primera instancia como autoridad
administrativa para la aplicacién de las disposiciones que regulan las
relaciones de consumo, asi como la indicada para la aplicaciéon de
sanciones en caso de que se presuma violacion a la Ley o se establezca
un desacato a los sefalamientos administrativos de la Autoridad.

24 Ley Federal de Proteccion al Consumidor y su Reglamento. Op. Cit., pag. 12.
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Desde esta perspectiva, es indiscutible que las herramientas que tiene
Profeco para llevar a cabo los mandatos de la Ley son los programas
o procedimientos establecidos en ella y que vigilan y sancionan a los
proveedores cuando incurren en alguna responsabilidad o afectacion
hacia los consumidores. EI Programa Nacional de Verificacion de
Combustibles Liquidos, el Programa Nacional de Verificacion de Gas
L.P., el Programa de Verificacién a Establecimientos y los Programas
Especiales de Verificacién por temporada (estos programas abarcan
desde la verificacién del etiquetado de productos y establecimientos, las
inmovilizaciones hasta la verificacion del despacho de gas y gasolina)
y el Procedimiento por Infracciones a la Ley,?® son algunos ejemplos de
los actos de autoridad que tiene la Profeco para sancionar e impulsar el
cumplimiento de la Ley.

Todas y cada una de las acciones y procedimientos de la Profeco tienen
que ver con el impulso al cumplimiento de la Ley en las relaciones de
consumo. En ese sentido, tiene importancia el soporte juridico con el
que cuenta la Institucién para desahogar las impugnaciones, juicios,
recursos o demandas que se generen en el cumplimiento de sus fines,
y para defender los derechos de los consumidores al obligar a los
proveedores a someterse a las disposiciones que marca la Ley, de lo
contrario la sancioén es un recurso.

Es claro que en todas las relaciones que se den con los proveedores y en
todos los didlogos, en acuerdos, en las controversias, e incluso en todas

% “E|] Procedimiento por Infracciones a la Ley, tiene por objeto constatar si existioé una violacion a
la Ley, y en su caso, imponer las sanciones que procedan; es decir, mediante la substanciacion
del mismo, se determinara si en el caso particular la conducta del proveedor constituyé o no una
violacién a la Ley, y por ende, si se hizo merecedor o no a la imposicion de una sancién, que inhiba
la realizacioén de practicas que lesionan los intereses de los consumidores, procurando restablecer
el equilibrio en las relaciones de consumo.” Subprocuraduria de Servicios; “Normatividad de la
Direccion General de Procedimientos. México 2006. Tomo lil, folio 469, pag.2.
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las confrontaciones que Profeco ha tenido con algunos proveedores, el
punto de partida y la herramienta indiscutible, sin duda, ha sido siempre
el impulso al cumplimiento de la Ley y del manejo transparente de todos
los procedimientos enmarcados en ella. Por lo anterior, es fundamental
que los brazos ejecutores de dicha Ley, la Profeco en su conjunto y
en lo particular sus areas, acerquen los servicios que ofrece de una
manera rapida y eficiente, y a su vez, aplique de manera imparcial y
expedita la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. La importancia
de la gestion de Profeco es, por un lado, atender las demandas sociales
con un caracter preventivo, y por el otro, hacer presente el caracter de
autoridad a través de la aplicacién de la Ley. Esa es la labor de Profeco
y sus areas, y de manera particular, de la Subprocuraduria de Servicios,
uno de los brazos de gestidon sustantiva de la Institucion.

Los retos de Ila politica de proteccion al
consumidor

Hemos visto que México no ha quedado al margen de los cambios
globales de las economias y mercados del mundo. Incluso, el pais tiene
una con mayor expectativa de integracion mundial al firmar tratados de
libre comercio con principales bloques comerciales. La apertura de los
sectores econdmicos a la competencia y la apertura de la informacion
a través del desarrollo tecnoldégico mundial, sin duda ha aumentado
el beneficio a los consumidores al poder éstos adquirir mayores y
mas variados productos y servicios dentro del mercado nacional e
internacional; sin embargo, también han quedado expuestos a otras
formas de comercializacion abusivas, desleales e inequitativas, asi
como a nuevos fraudes.
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El reto que hoy tiene la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco)
sigue siendo que los consumidores alcancen sus expectativas en
relacion a la adquisicién de productos o servicios y, sobre todo, que no
mantengan relaciones comerciales desventajosas. La construccion de
la politica de proteccién al consumidor debe atender tanto alos cambios
de la economia global del mercado, como a los que se susciten en los
mercados de nuestro pais, para incidir correctamente en ellos.

“Estas actividades expresan también nuestro propio modelo
cultural: junto a la subsistencia de las mas anejas formas
de comercializacién, el mercado mexicano incluye una
gran cantidad de mecanismos de consumo, entre los que
figuran algunos tan novedosos de bienes y servicios como
son las tarjetas de crédito. La evolucién previsible de las
tendencias econdmicas permite anticipar el surgimiento
de formas inéditas de compra-venta que se sumaran a las
ya existentes, con lo que la actividad comercial continuara
modificandose.

Del mismo modo, el universo de los bienes y servicios que
se ofrecen en el mercado se incrementa notablemente.
Hoy la expansién del mercado parece no tener limites. En
este sentido, el riesgo para los sectores de la poblaciéon
mas desprotegidos es mayor y, con tal motivo, las
instituciones orientadas hacia la rectoria en las relaciones
de consumo deben acercarse mas a la demanda de esos
consumidores”.?®

La politica de proteccion al consumidor de hoy debe aprovechar los
elementos tecnolégicos para acercar sus estrategias a la poblacion

% Garcia Garcia, Rodolfo; Op. cit., pag. 96-97.
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y garantizarle el bienestar social, la atencioén rapida y eficiente a sus
demandas y aumentar la calidad de vida de las familias. También, una
proteccion al consumidor moderna es la que abre los espacios para que
las empresas y los consumidores organizados trabajen conjuntamente
con el Estado en la construccién de lineas estratégicas y de un marco
legal amplio para establecer igualdad en las actividades del mercado,
equidad y certidumbre en las relaciones de consumo, y competitividad
y aumento de la calidad de los productos y productores. Una politica de
proteccién al consumidor que fomente la actividad preventiva, através de
la informacidén y educacién al consumo, y no sélo, corrija e intervenga en
los conflictos legales y econdmicos de los actores publicos y privados.
En resumen, la politica de proteccién al consumidor debe ser pensada
de forma integral.

La Procuraduria Federal del Consumidor desde su informe de labores
del 2001,%” planteo la politica de protecciéon como el instrumento que

27 En el informe de labores 2001 de la Procuraduria Federal del Consumidor, en términos mas
precisos, se replanteé la politica de proteccion al consumidor, al sefalar que ésta deberia atender
los siguientes aspectos:

-La planeacion integral de la politica debe ser el punto de partida, de manera que los diferentes
instrumentos (atencion de quejas, educacion, difusion y verificacion y vigilancia) sean parte de un
todo coherente construido a partir del problema esencial de informacién y educacién asociado a
la proteccion al consumidor.

-A diferencia de lo realizado hasta ahora, la evaluacién de la proteccion al consumidor debe darse
en funcién de resultados, no de acciones. La opinion de los usuarios y un sistema moderno de
gestion son fundamentales para lograrlo.

-La educacion para el consumo, y no solo el suministro de informacion, debe ser la columna
vertebral del trabajo con la sociedad, sea con las organizaciones sociales, las organizaciones de
consumidores, los estudiantes o la poblacion abierta.

-Las organizaciones de consumidores deben ser autogestivas y sus miembros tener una actitud mas
activa, aprender a defender por si mismos sus intereses y ser capaces de asimilar la informacién
proporcionada sobre diferentes aspectos (derechos, precio, calidad, tecnologias, etc.).

-Los mecanismos alternativos de solucién de controversias se deben potenciar, con la solucién
global de quejas en los casos de mayor recurrencia y mediante una mayor una mayor promocién
del arbitraje entre proveedores y consumidores.

-La verificacién debe tener un enfoque preventivo, que ayude al cumplimiento de la normatividad,
dé certeza juridica a proveedores y consumidores y evite practicas comerciales y publicitarias
fraudulentas o engafosas.

Procuraduria Federal del Consumidor, Bracho Gonzalez, Maria Eugenia; “Accion y vision de
Profeco. La proteccion al consumidor como instrumento econémico. México 2002, pags. 52-54.
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debe privilegiar el enfoque preventivo, con base en la educacion y la
informacién, donde el mayor riesgo asociado al aumento de la calidad de
la informacién disponible para los consumidores, consiste en vigilar que
ésta sea precisay veraz al ofrecer o comercializar productos y servicios,
por un lado, y por el otro, a crear buena reputacién de la productividad
de los proveedores. Dicha informacion no debera inducir a error o
confusion con la intencidén de enganar o abusar de las decisiones de los
consumidores.

La Procuraduria Federal del Consumidor y la politica de proteccién
al consumidor, deberan estar en constante cambio para enfrentar los
nuevos retos mundiales en materia econémica y de comercio; debera
aplicar nuevas técnicas juridicas (como las demandas colectivas), y
emplear latecnologiade vanguardia paraintegrar procesos e informacién
en beneficio de la poblacién. Una institucion de gobierno de vanguardia
y un instrumento legal con credibilidad y fuerza para hacer ver a las
familias mexicanas que “tienen el poder y Profeco los respalda”.

La Subprocuraduria de Servicios
Como hemos visto, las funciones basicas que tiene la Procuraduria
Federal del Consumidor las podemos clasificar en preventivas,

conciliatorias y correctivas. Por ello, para llevar a cabo las atribuciones
que le confiere la Ley en la materia, la Profeco cuenta con un area que, a

232



la par con el area de Verificacion y de Educacion y Divulgacion,®integra
toda la gestion sustantiva de la Institucion.

La Subprocuraduria de Servicios es la unidad administrativa encargada
de llevar a acabo una de las funciones sustantivas mas importantes que
tiene la Profeco: dar atencién directa a consumidores y proveedores. El
areade Serviciosimpactayayudaallevaracabolastresfuncionesbasicas
de la Institucion mediante la gestion de los procesos de informacion y
asesoria (teléfono, personal y correo electrénico), recepcion de quejas,
conciliacién, notificaciones, arbitraje, procedimiento por infracciones a
la ley, monitoreo y denuncias de publicidad, y registros de contratos de
adhesion.

Con estos procesos, la Subprocuraduria de Servicios ayuda a que
Profeco realice actividades preventivas al proporcionar informacién a los
consumidores a fin de que tomen la decisiéon de consumo mas adecuada
y através del registro de contratos de adhesién a fin de crear certidumbre
en los consumidores al firmar o celebrar un contrato de compra o
goce de algun producto o servicio. También, la Subprocuraduria de
Servicios ayuda a realizar actividades conciliatorias entre consumidores
y proveedores a través del procedimiento conciliatorio donde el objetivo
es buscar la solucién de las controversias; asi como ayuda también a
las actividades correctivas, al sancionar a aquellos proveedores que
violan o transgreden lo sefalado en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

2 La Subprocuraduria de Verificacion es una de las areas sustantivas de la Profeco encargada
de llevar a cabo la vigilancia y verificacion de lo sefalado en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, también vigilar que los bienes o servicios comercializados o producidos cumplan con
lo sefialado en las Normas Oficiales Mexicanas. Coordina el Laboratorio Nacional de Proteccion
al Consumidor.

Con el nuevo enfoque de proteccién al consumidor, la Coordinacion General de Educacion y
Divulgacion, adopta un perfil sustantivo en la gestiéon de la Procuraduria, ya que es la encargada
de educar, difundir, informar, capacitar y organizar a la poblaciéon consumidora, lo que se traduce
en una funcién preventiva.
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La importancia que tiene la Subprocuraduria de Servicios y las areas que
la integran para Profeco, radica que ésta es el area de primer contacto
entre Profeco y la ciudadania para atender las demandas en materia de
consumo y ayudar a proveedores a elevar su nivel de competitividad en
pro de la calidad y seguridad del derecho del consumidor.

Dentro de las atribuciones de cada una de las areas que conforman
la Subprocuraduria de Servicios, podemos notar que la colaboracién
directa con el proveedor, para prevenir y corregir actos que puedan
afectar al consumidor, tiene igual importancia que el solucionar las
demandas de la sociedad consumidora y elevar la eficiencia y la
calidad en la gestion del servicio. Las cargas de trabajo y los complejos
procedimientos del area, asi como las demandas de los proveedores y
consumidores, requieren de unarespuestainmediatay transparente. Hoy
en dia, con la modernidad de por medio (Internet, medios electrénicos,
bases de datos, sistemas integrales de informacién, datos de voz e
imagen, etc.), se requiere que los procedimientos de queja, conciliacion
personal, arbitraje, por infracciones a la Ley, monitoreo de publicidad,
registro de contratos de adhesidn, el registro publico de consumidores,
el programa de citas por teléfono, el programa de conciliacion via
electrénicay otros procesos y proyectos de nueva creacion, trabajen de
manera homologa, eficiente y transparente, dando respuesta inmediata
a las exigencias de la sociedad moderna. Por ello, la importancia que
tiene para los gobiernos, y en particular para México y la Procuraduria
Federal del Consumidor, la aplicacidon de nuevas tecnologias y practicas
que vayan acorde a los nuevos retos y encaminar a la Administracién
Publica hacia la modernidad, la credibilidad y la eficiente gestion. He
aqui la importancia del Sistema Integral de Informacién y Procesos
(SIIP) para la Procuraduria Federal del Consumidor y, en particular, para
la Subprocuraduria de Servicios.

234



La importancia de los sistemas integrales

En la actualidad es comiin hablar sobre el uso de nuevas tecnologias de
la informacién y de las comunicaciones?® para encaminar el quehacer
de las administraciones publicas a la eficiencia y la calidad, y asi
lograr la satisfaccién de las demandas ciudadanas. Conceptos nuevos
como Sistemas Integrales, Gobierno Digital o Gobierno Electrénico
(e-gobierno),* Internet, Correo Electrénico, tramites en linea, inteligencia
de negocios y telecomunicaciones, son algunos que sobresalen como
instrumentos de eficiencia en la gestién gubernamental de nuestros
dias.

2 Al hablar del concepto de tecnologias de la informacién y las comunicaciones (TIC’s), nos
referimos, en un perfil estrictamente informatico, al estudio, desarrollo, implementacion,
almacenamiento y distribuciéon de la informacion mediante la utilizacion de algun software o
hardware como recurso de los sistemas informaticos. Sin embargo, dentro de un perfil sociolégico,
el concepto se refiere al conocimiento y practicas en el uso de multiples medios informaticos para
almacenar, procesar y difundir todo tipo de informacién, telematica, etc., con objetivos especificos
como el fomentar la formacion educativa, consolidar una organizacion y realizar una gestién de un
organismo o institucion, el ahorro de recursos, proporcionar informacion u obtenerla para la toma
de decisiones.

Sin importar el perfil con que se observe las tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
sin lugar a dudas su objetivo es ofrecer nuevas herramientas a las organizaciones y/o instituciones
para eficientar su desempefo en busca de la satisfaccion del cliente-ciudadano. Asimismo, las
TIC’s influyen directamente en la forma de vivir de las sociedades al darles mas y nuevos canales
de comunicacion, participacion e interaccion.

(Referencia consultada en http://es.wikipedia.org/wiki/TIC, el 21/05/2008)

30 “ a Division de Tecnologia de Informacién para el Desarrollo del BID (SDS/ICT) define el gobierno
electronico como la habilidad de los gobiernos para proveer servicios de forma electrénica,
aumentando la eficiencia de la gestion publica y mejorando los servicios a los ciudadanos en un
marco mas transparente al actual, y no simplemente por procedimientos electrénicos tradicionales
(por ejemplo la existencia de faxes).” Varios Autores, Revista Nacional de Administracion Publica,
No. 110; Op. cit., pag. 339.

En el sexenio presidencial del Lic. Vicente Fox Quezada, se impulsé de manera importante el
concepto de gobierno digital. Fue a través de la implementacion de la “Agenda de Buen Gobierno”
donde se contempla al instrumento como una estrategia de la nueva gestién publica mexicana
para lograr el buen gobierno. El objetivo del gobierno digital en la agenda de buen gobierno, a
grandes rasgos, es el impulso de la utilizacion 6ptima de las tecnologias de informacion y de
comunicaciones para hacer mas eficiente el quehacer gubernamental, proporcionando servicios
con mayor rapidez y de calidad, trasparentando la gestion y el empleo de recursos en la funcién.
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La actual vision de los gobiernos, en particular el mexicano, en el uso e
implementacion de estas nuevas herramientas en la funcion publica para
satisfacer las demandas sociales, da como objetivo principal el cambiar
las formas tradicionales del quehacer publico y encaminarlo hacia la
calidad, la innovacion y la transparencia en la atencion ciudadana. Esto,
en gran medida, ha permitido encaminar a los gobiernos, y en particular
a las administraciones publicas, hacia el umbral de la modernizacién
y ha aportado elementos fundamentales en la conceptualizacion de la
reforma del Estado.

De caraal siglo XXI, las tareas u obligaciones de los gobiernos enimpulsar
la rendicion de cuentas, la transparencia, el combate a la corrupcién, la
eficiencia e innovacion en la gestién publica, dependen directamente del
uso de estas nuevas herramientas y de la implementacién de mejores
practicas como la planeacién estratégica, la reingenieria de procesos,
cédigos de conducta y ética, entre otros. Las nuevas tecnologias
de la informacion usadas por las administraciones publicas, se han
convertido, hacia el exterior de las organizaciones o instituciones, en
canales facilitadores que le permiten al ciudadano no soélo realizar
tramites u obtener servicios desde la comodidad de su casa u oficina
de manera rapida, sencillay comoda, sino también, obtener informacién
esencial y util para la toma de decisiones y para interactuar y participar
en la construccién de programas y politicas de gobierno.

De igual forma, hacia el interior de las organizaciones, las tecnologias de
lainformacion han permitido no sélo el ordenamiento y la sistematizacion
de la informacion o los procesos sustantivos y adjetivos de las mismas,
sino también, manejar dicha informacion para encaminar los esfuerzos 'y
recursos institucionales hacia la solucién de un problema en especifico
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o la atencién directa de un sector determinado de la sociedad,® asi
como para transparentar la gestién, combatir la corrupcién y manejar
los recursos de manera apropiada y eficiente.

Hoy en dia, la importancia de las nuevas tecnologias radica en el sentido
de permitirle a la administracion publica realizar su labor primordial que
es facilitar los canales de interacciéon de la sociedad con el gobierno y
viceversa, asi como dar atencién directa, puntual, transparente y eficiente
a las demandas sociales. Por otro lado, la importancia de la aplicaciéon
de las nuevas tecnologias se traduce en abrir canales de comunicacién
para permitir y facilitar la participacion ciudadana para que dé a conocer
sus necesidades, exigencias y prioridades y asi construir de manera
consensuada las politicas de gobierno.

Asi, aunque la administracion publica haya tenido contacto desde los
afnos setenta con herramientas como las tecnologias de la informacion
y de las comunicaciones para la organizacion y automatizacién de
sus procesos, no es si no hasta nuestros dias que estos instrumentos
toman verdadera importancia en virtud de que su uso permite y facilita
la interaccion directa y en tiempo real con la sociedad y sus demandas;
he ahi su verdadera relevancia.

Una de esas herramientas son los sistemas integrales que se traducen
en plataformas, bases de datos y/o redes informaticas (software y
hardware) que permiten, ademas de organizar, sistematizar, automatizar,

31 El uso de la informacion obtenida y organizada por las Instituciones para determinar estrategias
de accién encaminadas a la solucion de problemas especificos o la atenciéon directa de algin
sector, hoy en dia lleva el nombre de Inteligencia de Negocios (Business Intelligence -BI-, por su
nombre en inglés), un término surgido del sector privado y anglosajon que se refiere al conjunto de
tecnologias que permiten a una organizacion hacer uso de la informacion que cuenta para llevar a
cabo andlisis, descubrir nuevas oportunidades y tomar decisiones mas informadas.

237



Instituto de Administracién PUblica del Estado de México, A. C. Revista 72 Enero-Abril de 2009

trasparentar e integrar lainformacién y los procesos de una institucion, a
crear canales de interaccion -mediante el Internet y el correo electrénico-
para que el ciudadano interactue y reciba la atencién puntual y eficiente
a sus demandas y obtenga la informacidén que requiere para la toma de
decisiones o para la participacion en la construccion de estrategias o
politicas de gobierno.

Los sistemas integrales no son sélo medios informaticos por los cuales,
a través de una computadora, ordena y administra una base de datos
de informacioén, sino que su funcion es mas completa y compleja y va
encaminada a crear espacios de interaccion con los usuarios, asi como
la posibilidad de brindar un analisis de la informacién y los procesos para
la toma de decisiones. Los sistemas integrales, son mas que medios
informaticos que permiten precisamente integrar toda la informacion,
procesos, funciones y areas de un organismo o institucién, asi como
brindar la oportunidad de abrir canales de comunicacién e interaccion
para el intercambio de ideas, demandas, reportes e informaciéon en
general.

El punto catalizador del progreso y desarrollo de los sistemas integrales
es precisamente el constante cambio del entorno social, econémico,
politico y tecnolégico, donde las exigencias y las demandas son
mas complejas y las respuestas se solicitan de manera inmediata y
eficiente. Por ello, ante la obligacion de la administracion publica de
brindar respuestas de manera facil, gratuita, en tiempo real y a grandes
distancias, es de vital importancia el constante rediseno, desarrollo y la
aplicacion de los sistemas integrales como una herramienta que brinda
el apoyo para dar las respuestas que la sociedad y el entorno exige.

La importancia de los sistemas integrales como una herramienta para
eficientar y elevar la calidad de la gestidén de la Administracién Publica,
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radica en que, a través de estos medios, por un lado, se da una atencién
rapida y transparente a las solicitudes de la sociedad, y por el otro, se
da confiabilidad, calidad e innovacién a la gestion gubernamental.®?

“Algunos propoésitos del rediseno son: mejorar la atencién
a la ciudadania, mediante la prestacion de servicios mas
eficaces; obtener mejor calidad a menor costo, logrando
mayor competitividad dentro del propio sector publico; lograr
novedosos esquemas de gestion mas desconcentrados y
descentralizados, con respuestas directas y mas oportunas
a las inquietudes y sugerencias ciudadanas a nivel local;
fortalecer la capacidad de transformacion del gobierno, de
tal manera que su evolucion sea oportuna y adecuada a
los cambios internos y externos; lograr esquemas eficaces
de profesionalizacion y asegurar la transparencia en los
procesos de toma de decisiones.

(...)

Enresumen, latecnologia informatica que sirve de plataforma
a la era del conocimiento, apoya por un lado, para lograr una
operacion mas efectiva de los gobiernos al cierre del siglo
XXy, por otro, impulsar nuevas demandas y nuevas formas
de relacién de los ciudadanos con los gobiernos ante el siglo
XX|”.33

32 L a calidad e innovacién en la gestiéon gubernamental la podemos ejemplificar de la siguiente
manera:

-Aprovechamiento y optimizacion de recursos publicos en la operacion del gobierno, mediante el
uso de las tecnologias de la informacion.

-La digitalizaciéon de tramites, servicios y procesos gubernamentales para el facil acceso al
ciudadano.

-Conclusién de un tramite o servicios sin papeleo y desde la comodidad del lugar de residencia.
-Ahorro de recursos y tiempo para el ciudadano.

-Rapidez y eficiencia en la atencién ciudadana.

-Transparencia y combate a la corrupcion al eliminar trato directo persona a persona.

-Conexién a grandes distancias y en tiempo real y en todos los niveles de gobierno.

3 Varios Autores; El Desarrollo Informatico en la Administraciéon Publica. Revista de Administracion
Publica, INAP, No. 99. México 1998, pags., 4-6.
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Para la Procuraduria Federal del Consumidor, como una institucion de
la Administracién Publica Federal, de caracter social y en constante
interaccidon y comunicaciéon con la sociedad, el uso de sistemas
integrales le ayuda, no sélo a elevar la calidad en su gestion, sino que le
permite también alcanzar los objetivos de proteccién al consumidor. Por
ello, el Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP) para Profeco
es una herramienta valiosa y de vanguardia que ofrece alternativas para
obtener mejores resultados en la politica de proteccién al consumidor,
para impactar en la competitividad de los proveedores y para mejorar
la calidad de vida y superar las expectativas del servicio al ciudadano.
El SIIP, permite que se explote la informacién para que el ciudadano
(consumidor) tome las decisiones de consumo que mejor le convengan
y auxiliar a la autoridad para ejecutar las acciones preventivas y
correctivas de manera dirigida, puntual y eficiente. El SIIP, en resumen,
es una respuesta de vanguardia que ofrece Profeco a la atencién de
demandas de la sociedad.

El Sistema Integral de Informacion y Procesos

Como uno de los mayores esfuerzos de la Procuraduria Federal del
Consumidor para llevar a cabo una modernizacién administrativa para
elevar la calidad y eficiencia en su gestion y brindar una mejor y pronta
respuesta a los consumidores, a finales del 2004 se implementé el
Sistema Integral de Informaciény Procesos. Dicho sistemaintegral esuna
herramienta basada en tecnologias de la informacién y comunicaciones,
donde su objetivo es apoyar a la operacion de los procesos sustantivos
y adjetivos de la Institucion de una manera integral y de vanguardia. El
origen del SIIP, como ya se menciond, es un proceso de modernizacién
que busca poner a la vanguardia los procesos vitales que tiene la
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Instituciéon, que van desde aspectos como mejoramiento de redes de
telefonia y comunicaciones, hasta sistemas que manejen los procesos
administrativos y sustantivos de la Institucion.

La implementacion del sistema se planedé en 8 etapas, las cuales
5 se concluyeron a finales del 2004 (primera fase) y las 3 restantes a
principios del 2005 (segunda fase). El SIIP, en su primera fase integré
los mdédulos de manejo de todos los procesos sustantivos del area de
servicios que ofrece la Procuraduria y los cuales estan a cargo de la
Subprocuraduria de Servicios. Los servicios integrados en dicho sistema
fueron los de primer impacto a la ciudadania (informacién y orientacion
a los consumidores, Teléfono del Consumidor, quejas y conciliaciones).
Posteriormente, al iniciar el 2005, se concluy6 la segunda etapa donde
se integraron los procesos adjetivos o administrativos de la Institucién
como las funciones de presupuesto, contabilidad y finanzas

El Sistema Integral de Informacion y Procesos, ademas de integrar
procesos sustantivos y adjetivos de la Profeco, proporciona herramientas
comunes a los distintos mdédulos®* (procesos por area) para permitirles
una funcionalidad integral, incluyendo, entre otros, un modelo de analisis
de datos e inteligencia de negocios (Bl) que vincule las funciones
sustantivas y adjetivas de la propia Institucion.

El objetivo para Profeco en contar con una herramienta tecnolégica de
estas caracteristicas y Unica en su tipo dentro del Gobierno Federal, es

34 En el SIIP contempla 3 médulos que integran todas las funciones y procesos de la Procuraduria
Federal del Consumidor: EI CRM (Customer Relationnship Managment - Manejo o Administracion
de Relaciones con Consumidores) que es el modulo del area de servicios, el EPR (Enterprise
Resource Pleanning - Sistema de Administraciéon de Recursos), que es el médulo administrativo
(presupuesto, contabilidad, almacenes, adquisiciones, finanzas, recursos humanos, etc.) y el
modulo juridico, que integra todos los procesos de impugnacién y de recursos de la Institucion.
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elevar el desempeiio de la gestidon de la Institucion y obtener informacién
vital y confiable que sea de utilidad para la toma de decisiones.

Con el Sistema Integral de Informacién y Procesos, se integran todos
los procesos para apoyar y eficientar la gestion de la Institucién a
través de la apertura de diversos canales de contacto, comunicacién e
interaccion como lo son el Internet, el correo electrénico, el teléfono (Call
Center) y de manera personal en cada uno de los puntos o delegaciones
y subdelegaciones que integran a la Profeco en casi todo el territorio
nacional.

Para el caso particular de la Subprocuraduria de Servicios, el Sistema
Integral de Informacion y Procesos® consiste en la implementacion de
un moédulo CRM (Administracion de Relaciones con los Consumidores
o Customer Relationship Managment, por su nombre en inglés) de la
e-Bussiness Suite de Oracle.®* Esta plataforma es un producto que ha
sido probado en el sector privado donde la parte funcional es llevar
a cabo las mejores practicas de negocio a nivel mundial en areas de
servicio y atencion a clientes, concentrando toda la informacién en una
plataforma de datos donde se puede interactuar con la informacién
y ofreciendo alternativas de solucion y pasos especificos a cada uno
de los procesos cargados en el sistema, asi como el uso de distintos
puntos de contacto en tiempo real.

El Sistema en el area de Servicios se puntualiza en el manejo y control
de los procesos sustantivos de la Subprocuraduria de Servicios:

% Unisys Corporation; Manual del Usuario. Uso y navegacion del sistema de servicios. México,
2005. Tomo Iy II.

% Conjunto de aplicaciones de la empresa Oracle que se emplean para la administracion de
recursos empresariales.
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e Asesoria, orientacion e informacién a consumidores

¢ Denuncias

¢ Quejas (demanda radicada por consumidores en contra de proveedores).
e Conciliaciones nacionales, foraneas y para residentes en el extranjero
(inmediata —telefénica- y personal).

e Arbitrajes

e Infracciones a la Ley

e Solicitudes y registro de contratos de adhesion.

e Monitoreo de publicidad enganosa

e Dictamenes

e Multas y/o Sanciones (condonacion o reduccion)

e Supervisiébn y capacitacion a Unidades Administrativas (Areas
Centrales, Delegaciones y Subdelegaciones)

De igual manera, el Sistema Integral de Informacién y Procesos soporta,
controla y administra la operatividad de los programas mas relevantes
del area de Servicios:

e Programa de Mejoramiento de la Calidad de Bienes y Servicios
(PROMECABISE).

e Programa de Citas por Teléfono (PROCITEL)

e Conciliaciones Electronicas (CONCILIANET)

¢ Bur6 Comercial (Informacion de los 450 proveedores mas demandados
en Profeco en linea).

* Registro Publico de Consumidores (RPC)

Con la operacion e instrumentacion del Sistema Integral de Informacion
y Proceso, se crea una nueva forma de gestion, una nueva forma de
hacer las cosas, donde todos los procesos y las areas de la Institucién
colaboran e interactian en tiempo real para alcanzar los objetivos
determinados en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
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formando un solo equipo de trabajo a nivel nacional, homologando
y transparentando el seguimiento de los procesos, aprovechando la
informacidn tanto por parte de la Institucién como los consumidores y
proveedores y alcanzando la mejora en la calidad del servicio.

Como se ha senalado en apartados anteriores, el promover el consumo
inteligente y fortalecer el poder y los derechos de los ciudadanos es la
nueva politica preventiva de la Profeco, y el SIIP es una herramienta de
apoyo sustancial para proporcionar a la ciudadania informacién veraz y
oportuna, acercar los servicios de Profeco al ciudadano mediante el uso
de la plataforma y los medios electrénicos como el Internet y el correo
electrénico, y responder de forma eficiente a la dindmica comercial.
Todos los procesos senalados con anterioridad, al igual que los
programas especiales se encuentran sistematizados y estandarizados
en el SIIP, lo que asegura la correcta y oportuna aplicacion y supervision
de los mismos. El sistema permite llevar a cabo los procedimientos de
manera homogénea en todos los puntos de contacto de Profeco, lo que
garantiza el trabajo en equipo y el aprovechamiento de la herramienta
para la obtencidén de resultados eficaces y eficientes.

Con el Sistema Integral de Informacion y Procesos, la Profeco deja de
ser una Institucion encaminada a resolver so6lo problemas individuales
dando paso alas soluciones de problemas colectivos mediante medidas
preventivas y correctivas integrales. Con el SIIP, se uniforma el servicio
a nivel nacional, evitando que los procesos se lleven de manera distinta
y evitando la discrecionalidad, actos de corrupcién o mal manejo por
parte de los servidores publicos.
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El SIIP, al ser un “digital nervous system”?” permite la interconexién entre
los procesos del area de servicios (por ejemplo: queja/conciliacién/
arbitraje/infraccion a la Ley) y con otros procesos de otras unidades
administrativas de la Institucién (por ejemplo: procedimiento contencioso
del area juridica o el acervo documental del area administrativa para
cumplir con los lineamientos de la Ley Federal de Transparencia y
Acceso a la Informacion Publica Gubernamental).

Con el SIIP se ha elevado la calidad y ampliado los servicios que ofrece
Profeco e integrando los canales de entrega al ciudadano mediante el
Internet, Teléfono (Call Center), fax y correo electrénico.® Asimismo,
el SIIP reduce los actos de corrupcion e incrementa la confianza del
ciudadano por que elimina la discrecionalidad del funcionario, permite
una supervisién permanente y en tiempo real con la VPN,*® asegura
una actuacién juridica transparente, mide la actuacion del funcionario,
transparenta la imposicion de sanciones y requiere de autorizaciones
para cancelar algun acto o procedimiento que se quiera realizar en el
sistema.

El proyecto del SIIP hoy en dia es toda una realidad con resultados
tangibles, con él, se introduce en el quehacer gubernamental una
manera novedosa de hacer las cosas, uniformando, eficientando,

%7 La traduccidn al espanol es: Sistema digital nervioso. Es un concepto creado por Bill Gates, y se
refiere a los sistemas informaticos que integran procesos, informacioén y permiten la interconexiéon
de diferentes aplicaciones para dar una solucién integral al servicio, inteligencia de negocios y
tramites de organizaciones.

38 El Call Center opera con el CRM lo que permite una atenciéon personalizada y eficiente con
cobertura nacional gratuita. Una vez que el ciudadano contacta a la Institucién no tiene que repetir
tramites ante diferentes procedimientos, es decir, sus datos basicos se encuentran registrados
para posteriores tramites. Se puede consultar el registro de contratos de adhesién en linea. Se
puede realizar conciliaciones en linea, lo que significa que no se requiere de la presencia fisica del
ciudadano. Se puede solicitar informacién a través del Internet, correo electrénico, fax y teléfono
con respuesta inmediata.

3 Por sus siglas en inglés, Virtual Private Network, cuya traduccién es: Red virtual privada de
comunicacion. En la Profeco opera para voz, datos e imagenes.
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transparentando e innovando el servicio y los actos a nivel nacional.
Se identifican claramente a nuestros clientes y se le acercan mas y
mejores servicios, proporcionando informacion puntual y veraz. Con el
SIIP, Profeco responde a las nuevas exigencias del siglo XXl y ofrece a
los ciudadanos una atencion de calidad y calidez y para la Institucion
la credibilidad y la confianza en su razén de ser. La modernidad para
Profeco ha llegado y se refleja en la operatividad del SIIP y en sus
resultados como un instrumento a favor de la politica de proteccién al
consumidor.

Memoria de Labores 2004 - 2007

Para efectos de llevar a cabo un diagndstico o andlisis de las ventajas y
desventajas que tiene el uso de las nuevas tecnologias de la informacién
en la gestion publica, y en el caso particular de este estudio, del
Sistema Integral de Informacién y Procesos en la Subprocuraduria de
Servicios de la Procuraduria Federal del Consumidor, es importante y
necesario realizar una memoria de labores de la Profeco en dos afios en
particular y que se consideran importantes para lograr los objetivos de
este trabajo. El 2004 se ha tomado como un ano de referencia debido a
que no se contaba con el apoyo de un sistema de vanguardia como el
SIIP. ElI 2007 se tomé como referencia en virtud de que es en este ano
cuando se concluy6 la fase del despliegue en el uso del SIIP a nivel
nacional, es decir, en cada una de las Delegaciones y Subdelegaciones
de Profeco.

Como se ha mencionado en varias ocasiones, una de las principales
tareas de la Procuraduria Federal del Consumidor es atender y resolver
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las quejas que presentan los consumidores, asi como el brindarles
informacién para lograr que ejerzan su poder de compra de manera
inteligente y razonada. De igual forma, el trabajar conjuntamente con los
proveedores para mantener la legalidad y el respeto a los derechos de
los consumidores mediante, entre otros servicios, larevision y correccion
de los contratos de adhesién, es importante en los logros alcanzados
por la Procuraduria.

En la gestion del 2004,% se recibieron a nivel nacional 145,553 quejas
de las cuales se logré conciliar satisfactoriamente para el consumidor
el 80% del total de quejas y recuperar cerca de 820 millones de pesos a
favor de los consumidores. Dicha cifra incluye las gestiones realizadas
en los procedimientos de conciliaciéon personal (134,410 procedimientos
conciliatorios realizados en oficinas centrales y delegaciones),
conciliacién foranea (10,460 asuntos resueltos mediante el mecanismo
que permite conciliar la queja en una unidad administrativa diferente
a donde se radicd) y conciliacién a residentes en el extranjero (con
683 quejas donde se procurd la proteccion de los derechos de los
consumidores mas alla de nuestras fronteras).

En materia de asesorias e informacioén, en el 2004 a través del Teléfono
del Consumidor, se recibieron 920,000 llamadas, sin embargo, se
desconoce en qué porcentaje o cifra fueron en materia de asesoria y/o
en materia de informacién. También se atendieron 18,201 solicitudes de
comportamiento comercial, procedimiento que permite tenerinformacion

40 Procuraduria Federal del Consumidor; Informe de Labores 2004. “Kilos de a kilo, litros de a litro”.
México 2005, pags. 15-23.
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sobre las quejas radicadas en Profeco en contra de los diferentes
proveedores.*' De igual manera, se brindaron 22,000 asesorias juridicas
via correo electronico.

En materia de informacién, en el 2004, se instalaron alrededor de 380
maodulos en todo el pais para brindar apoyo juridico (asesorias, recepcion
de quejas y conciliaciones inmediatas) y los servicios de informacién
y orientacion a los consumidores en temporadas de vacaciones.
Sin embargo, no se tiene el dato del nimero de consumidores
beneficiados.

Por otro lado, y en beneficio al trabajo conjunto con los proveedores
para revisar y adecuar al marco de la Ley los contratos de adhesion,
durante el 2004 se recibieron 5,032 solicitudes y se otorgé la inscripcién
a 4,624 contratos, de los cuales 3,910 eran de caracter obligatorio en su
registro y 714 contratos registrados de manera voluntaria.

En la gestion del 2007, Profeco capt6 114,278 quejas a nivel nacional de
las cuales se logro conciliar el 75.2% en beneficio de los consumidores,
lo que representé 839 millones de pesos recuperados a favor de los
consumidores, lo que equivalié a casi la totalidad de los recursos fiscales
recibidos por Profeco en 2007 para el desarrollo de todas las funciones
de la Institucién. Cabe destacar que las mas de 114 mil quejas incluyen
649 quejas que fueron resultas a través de la conciliacién a residentes
en el extranjero, representando 24 millones de pesos recuperados a
favor de los connacionales y extranjeros.

“ A manera de referencia en el 2004, segun el informe de labores 2004 de Profeco, los 10
proveedores mas demandados en Profeco fueron: Comisién Federal de Electricidad con 16,017
quejas, Teléfonos de México con 15,085 quejas, Petréleos Mexicanos con 4,837 quejas, Luz y
Fuerza del Centro con 2,710 quejas, Telefénica Movistar con 2,404 quejas, Radio Mévil Dipsa
(Telcel) con 2,266 quejas, Grupo Elektra con 1,951 quejas, Grupo Galaxy Mexicana (Directv) con
1,799 quejas, Alestra con 1,490 quejas y Avantel con 1,229 quejas.

42 Cifras proporcionadas por las Direcciones Generales adscritas a la Subprocuraduria de Servicios.
Resultados 2007.

248



En materia de orientacion y asesorias, en el 2007, la Procuraduria
Federal del Consumidor, a través del Teléfono del Consumidor* atendié
a un total de 385,454 llamadas, de las cuales 77,657 fueron para brindar
asesoria, 16,723 captar alguna denuncia y 291,074 para brindar algun
tipo de informacion. Se atendieron 11,992 solicitudes de comportamiento
comercial, se brindaron 37,122 asesorias a través de correo electronico,
fax y medio escrito. En ese ano, se instalaron 20,426 modulos de
informacién y atencién al consumidor en temporada vacacional, donde
se brindaron 13,965 asesorias juridicas, 3,583 orientaciones y 1,946
conciliaciones inmediatas.

Hacia el trabajo conjunto con los proveedores en materia de contratos
de adhesién, en el 2007, se recibieron 5,616 solicitudes de registro
de contratos de adhesién, de los cuales 4,629 obtuvieron el registro:
4,220 de caracter obligatorio y 409 de caracter voluntario. De manera
comparativa y esquematica, los servicios que la Profeco atendid
directamente a través de la Subprocuraduria de Servicios, asi como los
montos reclamados y recuperados fueron:

43 Con la consolidacion del SIIP en 2007, el Teléfono del Consumidor se centraliza y es reconocido
como uno de los servicios mas eficientes y reconocidos por Profeco, ademas de ser uno de los mas
modernos con la implementacion de nuevas tecnologias. Con el SIIP, el Teléfono del Consumidor
pasé a ser uno de los Call Centers mas eficientes del gobierno federal. Segun la Industria de
Centros de Contacto recomienda, para el sector gobierno, atender el 85% de las llamadas dentro
de los primeros 50 segundos, asi como mantener un porcentaje de abandono del 3.5%. Hoy en dia
el Teléfono del Consumidor atiende el 85% de las llamadas en menos de 20 segundos y mantiene
un porcentaje de abandono menor al 2%. Esto no podia ser posible en afios anteriores y menos el
tener informacioén parametrizable y confiable.
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Servicio/aho 2004 2007 Variacién
Quejas 145,553 114,278 -31,275
Monto reclamado/ 1,024/820 1,116/839 2%
monto recuperado
(millones de pesos)
Asesorias 22,000* 37,122 15,122
Llamadas al Teléfono 920,000 385,454 -534,546
del Consumidor
Comportamiento 18,201 11,992 -6,209
comerciales atendidos
Contratos de adhesion 4,624 4,629 5
registrados

* Cifra obtenida de las asesorias brindadas a través de correo electrénico, se desconoce la cifra
exacta de las asesorias brindadas de manera personal o mediante el Teléfono del Consumidor.

Si bien es cierto que la implementacién del Sistema Integral de
Informacion y Procesos en la Procuraduria Federal del Consumidor
vino a dar una nueva cara en su gestién al fomentar el dinamismo y la
agilidad en la atencién de las solicitudes ciudadanas, las cifras muestran
una disminucién en los servicios ofrecidos por la Institucion hacia los
consumidores, lo que se puede interpretar como una reduccion en la
operatividad y en la eficiencia de la gestién de la Profeco; sin embargo,
también es cierto que las cifras correspondientes a la gestién del ano
de 2004 son poco confiables y exactas debido a que el sistema (SISEQ)
que se manejaba en ese entonces padecia de muchas inconsistencias
en su operatividad y, sobre todo, en la integracién y administracion de
los datos de la gestion de Profeco.

Otro factor a considerarse en la disminucién de las cifras en la gestion
de la Procuraduria, puede encaminarse a la razén de que se ha llevando
con éxito la labor preventiva de la Institucién, y que hoy en dia el uso
de las tecnologias de la informacion como es el Internet, es un factor
importante para mantener informados a los consumidores sobre sus
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derechos y sobre la educacién en el consumo para evitar abusos y
conflictos legales entre consumidores y proveedores.

Sinembargo, esimportante llevar mas alla el analisis sobre la disminucién
de la productividad en la gestién de Profeco durante el 2007; donde,
sin duda, podemos encontrar algunas causas imputables a cuestiones
internas en la consolidacién y en el eficiente aprovechamiento del SIIP:

Continuidad a programas y proyectos (Rotacidn
de personal y separacion del cargo de servidores
publicos)

Se considera que uno de los principales motivos por el cual no se ha
dado una verdadera consolidacion en la implementaciéon del Sistema
Integral de Informacién y Procesos y asi ver reflejado en las cifras la
productividad de los servicios que ofrece la Procuraduria, ha sido la
falta de continuidad de los proyectos y programas de la Institucion
debido a la constante rotacion de personal y a la separaciéon de los
cargos ocupados por servidores publicos en el area de Servicios, tanto
en oficinas centrales como en las Delegaciones y Subdelegaciones de
Profeco. Durante el 2007, aproximadamente mas de 100 servidores
publicos, entre mandos directivos, medios, de enlace y operativos,
concluyeron su relacién laboral con Profeco debido a diversas causas,
entre las que destaca la falta de buena remuneracion segtn el perfil
del puesto. La falta de buenos salarios para el personal, ha impactado
directamente en la decision de dejar el puesto y truncar la continuidad
de los programas y proyectos, asi como la afectacién directa para operar
el SIIP. Lo anterior ha repercutido en la imperiosa necesidad de tener
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que contratar personal con un inadecuado perfil profesional para operar
el SIIP, y sobre todo, para dar seguimiento puntual a los procedimientos
legales del area de Servicios.

La rotacién de personal por falta de buena remuneracion, es un mal
administrativo que afecta de manera importante a la continuidad en
la operacién del sistema debido a que el personal que se encuentra
capacitado para hacerlo decide separarse de su cargo, lo que implica la
necesidad de volver a dar capacitacion técnica y operativa al personal
de nuevo ingreso para una eficiente operacion del sistema, esto nos
lleva al retraso en la adaptacidén del usuario al sistema y, desde luego,
pocos resultados en su operatividad y continuos errores de operacion
a nivel usuario.

Resistencia al cambio y falta de trabajo en
equipo

Otro factor de real importancia en la consolidacion del sistema, en la
productividad del servicio y la obtencién de resultados tangibles, es el
problema o la dificultad que enfrentan los servidores publicos ante el
uso de nuevas herramientas y practicas innovadoras.

El miedo a perder la permanencia en el puesto por el uso de sistemas
informaticos es muy comun en toda la Administracién Publica, y en
particular, en la Procuraduria Federal del Consumidor, sobre todo con
personal de base y sindicalizada de nivel operativo. La resistencia a
utilizar nuevas herramientas y practicas en el trabajo cotidiano, es un
factor que ha obstaculizado el correcto uso del SIIP y fomenta la falta
de interés y compromiso laboral con la operatividad del sistema y con
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los objetivos del area de Servicios, lo que repercute directamente en
la poca voluntad de realizar el trabajo en equipo por miedo a errores o
calificaciones.

Sibien es cierto que en la Profeco se ha trabajado en motivary sensibilizar
al personal para lograr su constante participacion e involucramiento en
proyectos y programas como el SlIP, la percepcion y los resultados que
ha ofrecido el personal no han sido los esperados, por ello, la necesidad
de realizar un programa continuo y exhaustivo de sensibilizacién en el
manejo del cambio y el trabajo en equipo es prioritario.

Insuficiencia presupuestal

Sin lugar a dudas, uno de los factores medulares para alcanzar o no
los objetivos que se tienen trazados y planeados, asi como el apoyo e
impulso a los proyectos y programas sustantivos de la Profeco, es sin
lugar a dudas la asignacién de recursos a través del presupuesto de
egresos de la federacion.

Laintencion de este apartado no es poneren teladejuicio latransparencia
en la aplicacion de los recursos designados a Profeco, pero si la falta de
capacidad para alinear el ejercicio del gasto a la planeacion, programas
y lineas estratégicas de la Procuraduria. Lo anterior, ha repercutido
directamente en la programacion, planeacién puntual y asignacién del
recurso econdémico para impulsar y consolidar los diversos proyectos
que tiene la Procuraduria, donde uno de ellos es el Sistema Integral de
Informacion y Procesos.
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El presupuesto autorizado para la Profeco en 2004 fue de 720 millones
de pesos, el cual, entre otros proyectos y programas sustantivos de
la Procuraduria, beneficié para impulsar el inicio de la implementacion
del Sistema Integral de Informaciéon y Procesos, sin embargo, no se
contemplé o programoé la necesidad de desarrollo y mantenimiento del
propio sistema, asi como tampoco fue contemplado los requerimientos
(computadoras y personal capacitado) que llevaba la aplicacién de una
herramienta tecnolégica, Unica en su tipo y de grandes dimensiones
como lo es el SIIP. La mala programacién y planeacion presupuestal ha
llevado a que el presupuesto sea insuficiente para cubrir todo el gasto
programable de la Institucion, asi como el gasto corriente de la misma.

Si bien es cierto que para el ano 2007 el presupuesto de Profeco fue de
789 millones de pesos, un incremento del 9.5% en comparacion al 2004,
sigue siendo insuficiente para cubrir todos los requerimientos de la
Institucién, debido nuevamente a la falta de planeacién y programacién
del gasto a futuro, y en este ano, a las disposiciones de racionalidad y
austeridad presupuestal. Asimismo, sigue sin contemplarse la necesidad
de proveer al sistema de las herramientas fundamentales para su
eficiente operacion, asi como la necesidad de tener un presupuesto
flexible y programable acorde a proyectos sustantivos como el SIIP.

Profesionalizacion del servidor publico

El tema de capacitacion al personal es un factor relevante que ha
impedido el eficiente aprovechamiento en la operatividad del Sistema
Integral de Informacién y Procesos. Si bien es cierto que en la Institucién
existen programas de capacitaciéon al personal para profesionalizar
el servicio, también es cierto que dichos programas de capacitacién
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son insuficientes y van encaminados sélo y exclusivamente a areas
administrativas, dejando a un lado la necesidad de capacitar al personal
en temas mas especificos, técnicos y/o especializados que beneficien a
las funciones sustantivas de la Institucion.

Los programas de capacitacion de la Profeco incluyen de manera muy
superficial el profesionalizar al personal en areas que no benefician a
las actividades sustantivas de la Institucion, sino sélo a las actividades
adjetivas de la misma. Por ejemplo, los proyectos de capacitacién son
encaminados a brindar los conocimientos al personal en temas sencillos
como computacién (uso basico de computacién-ambiente office),
inglés, proteccidn civil, etc., y muy pocas veces, por no decir de manera
nula, a proveer al personal de Profeco de las herramientas necesarias
para desarrollar actividades mas especializadas y sustantivas.

Sitomamos en cuenta que, aunado a la falta de capacitacion del personal
en temas especificos como la operacion, administracion, configuracion
y programacién del SIIP, o bien, a la profesionalizacién y/o actualizacién
juridica del personal, esta el problema de la rotacion de personal, es
tangible la situacion en tener una ineficiencia en la operatividad del
sistema ya que Profeco no cuenta con personal suficiente y capacitado
para operar y administrar eficientemente una nueva herramienta
innovadora como lo es el Sistema Integral de Informacién y Procesos y
tampoco para encaminar los procedimientos legales de manera eficiente
e imparcial.

Por ello, la necesidad de impulsar programas de capacitacion muy
especificos que den al personal de Profeco, tanto en oficinas centrales
como en delegaciones y subdelegaciones, las herramientas para llevar
a cabo de manera mas eficiente las actividades sustantivas de Profeco
y la correcta operatividad de un sistema como lo es el SIIP.
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Propuestas y Conclusiones

En el apartado anterior hemos mencionado y analizado los motivos o
problemas principales por los cuales es posible que la operatividad del
Sistema Integral de Informacion y Procesos en la Subprocuraduria de
Servicios de la Procuraduria Federal del Consumidor no haya alcanzado
su grado maximo de implementacion y eficiencia en su operatividad vy,
sobre todo, en el reflejo de resultados tangibles para la sociedad.

Sin embargo, asi como se ha senalado los problemas que enfrenta
el SIIP, es importante abordar sobre las soluciones a cada uno de los
problemas planteados. El objetivo de este proyecto es precisamente dar
los elementos necesarios para que el Sistema Integral de Informacién y
Procesos sea una herramienta consolidada y que tenga los elementos
para incrementar la eficiencia en la gestiéon de la Procuraduria Federal
del Consumidor. Por ello, aqui algunas propuestas de solucion:

Abatimiento o disminucion de la rotacién de personal y fomento a la
continuidad administrativa.

¢ Realizar un concienzudo analisis de perfiles de puestos a fin de alinear
las funciones y responsabilidades del puesto a los objetivos del area
de Servicios y asi proponer remuneraciones justas a la capacidad
profesional.

e Impulsar y consolidar un esquema eficiente de profesionalizacion
del servidor publico a fin de que el salario no sea el Unico factor de
permanencia en la Institucién, sino también, la promocién y el desarrollo
del personal; donde la capacitacion y el buen ambiente laboral sean
factores de permanencia.
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e Ampliar el mecanismo de estimulos y recompensas al personal de
Profeco de tal forma que todos los niveles jerarquicos sean acreedores
a un estimulo o recompensa por la comprobacién en su productividad,
eficienciay resultados. Asimismo, impulsar que el estimuloy recompensa
se programe por proyectos y resultados y no por periodos.

Impulsar el trabajo en equipo

e Dentro del marco de la profesionalizacién del servidor publico en
Profeco, programar e impartir constantes cursos de manejo del cambio,
liderazgo, trabajo en equipo, calidad en el servicio, etc., asi como
fomentar la participacion del personal a través de talleres y actividades
recreativas y productivas. Lo anterior, a fin de motivar y sensibilizar al
personal para una mayor participacién y productividad en los planes
estratégicos de Profeco y hacerles ver que su colaboracién y aportacion
en el trabajo son fundamentales para alcanzar los objetivos de la
Institucién y elevar la calidad en el servicio.

e Sensibilizar e invitar a los mandos directivos a fomentar un ambiente
de trabajo cordial, respetuoso y dinamico en los quehaceres cotidianos,
mediante la aplicacion de encuestas mensuales de ambiente laboral
que propicien la competitividad entre areas e identificar las areas de
oportunidad para trabajar en programas de mejora continua.

257



Instituto de Administracién PUblica del Estado de México, A. C. Revista 72 Enero-Abril de 2009

Alineacion presupuestal ala planeacion estratégica
y la programacion del gasto

Para lograr un incremento considerable en el presupuesto autorizado
de la Profeco, es importante sensibilizar sobre la importancia en la
labor de la Institucién y sobre la importancia que tiene el incremento de
la calidad de vida de la ciudadania y en la protecciéon de la economia
familiar. Sin embargo, el modo de sensibilizar a la cabeza del sector
economico del gobierno, es a través de resultados parametrizables y
tangibles. Lo anterior mediante una buena y correcta programacion y
alineacién del gasto a la vision, mision y objetivos de la Institucién, por
ello se recomienda:

e Llevar a cabo la planeaciéon estratégica de Profeco con buena
anticipacioén a la programacién de su presupuesto anual.

e |[dentificar y priorizar proyectos y programas sustantivos y estratégicos
para programar y comprometer un presupuesto adecuado.

e Trabajar, formalizar y consolidar los indicadores de gestion y
estratégicos a fin de alcanzar los objetivos planeados y lograr el analisis
para el incremento del presupuesto.

* Programar eficientemente el gasto de tal manera que el presupuesto
sea flexible y dinamico.

e Llevar a cabo gestiones de cabildeo a fin de sensibilizar sobre

la importancia de la asignacion de recursos para llevar a cabo las
atribuciones de Profeco y alcanzar los objetivos sociales.
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Capacitacion técnica y especializada para el
personal de Profeco

e Implementar un mecanismo de carrera administrativa a efecto de
eficientar los programas de ingreso, desarrollo (capacitacion), promocién
y permanencia en el puesto.

¢ Realizar un estudio real y global de necesidades de capacitacién a
fin de identificar las areas de oportunidad y aplicar de manera eficiente
programas de capacitacién para todo el personal.

e Llevar a cabo programas de capacitacion especificos a fin de impactar
directamente en necesidades mas especializadas y técnicas como lo
es la operacién, programacién y administracion del SIIP, asi como la
especializacion en areas juridicas, econémicas y administrativas.

e Llevara cabo convenios de colaboracion, desarrollo y retroalimentacion
educativa con las principales instituciones educativas en materiajuridica,
economica y administrativa.

Conclusion

Se ha visto la importancia que tiene la Procuraduria Federal del
Consumidor para dirigir la politica de proteccion al consumidor en
México hacia los objetivos de la eficiencia, lainnovacién y la modernidad
mundial, para dar respuesta de manera rapida y eficaz a las demandas
de la sociedad consumidora.

Ante la complejidad y el aumento de problemas en materia de consumoy
ante la exigencia de una sociedad mas informada y participativa, vimos la
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necesidad que tiene elevar la calidad de la gestion de la Procuraduria para
crear y brindar los canales de accion e interrelacion para salvaguardar
la equidad juridica en las relaciones de consumo y elevar la calidad
de vida de las familias mexicanas. Una gestiéon donde la prioridad sea
acercar los servicios al ciudadano, impulsar la competitividad entre las
empresas, evitar actos monopdlicos y abusivos, difundir informacién util
para fomentar la educacion al consumo y hacer cumplir los mandatos de
Ley, es un acto donde la Procuraduria necesita invertir para lograr, hacia
la Institucidn, la eficiencia, la vanguardia y la continuidad administrativa,
y hacia la sociedad, para lograr la credibilidad y la respuesta inmediata
y gratuita hacia los consumidores.

La Procuraduria Federal del Consumidor se ha caracterizado por ser
una Institucién noble de caracter social con grandes beneficios para
las familias mexicanas, donde el objetivo es elevar la calidad de vida
de sus integrantes y acortar las distancias de la desigualdad social y
economica. Por ello, Profeco hoy en dia es una Institucion que busca el
perfil preventivo mas que el correctivo con el fin de alcanzar los objetivos
de la politica de proteccién al consumidor, y por ende, de la politica
social. Una Institucion eficiente donde la parte medular de su accién
sea la busqueda de la educacion hacia el ciudadano y la autodefensa
de los derechos basicos de consumo, es la premisa de su razén de ser;
por ello, es de vital importancia poner a disposicién de la ciudadania
todas las herramientas y practicas innovadoras a favor de la proteccion
y defensa de sus derechos.

El Sistema Integral de Informaciéon y Procesos (SIIP) es para Profeco
una respuesta de vanguardia, innovacion, calidad y eficiencia para
poner al servicio del consumidor/ciudadano el poder y los servicios
gubernamentales, con el objetivo claro de dar solucion a las
problematicas derivadas de las relaciones de consumo e impulsar la
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creacién de consumidores informados y educados para hacer valer sus
derechos.

El SIIP, como se pudo observar, es una herramienta que brinda a la
Procuraduria la facilidad de llevar a cabo su gestién publica de manera
transparente y eficiente, y a la vez ordena, automatiza y sistematiza
los actos y procedimientos de la autoridad, asimismo, pone de manera
clara, confiable y parametrizable la informacién a favor de la Institucion
para lograr la toma de decisiones de manera mas dirigida y estratégica,
en pro del combate a los abusos y la desigualdad juridica, social y
econdmica.

Sin embargo, el consolidar el funcionamiento del SIIP se ve aln lejos, por
lo que hay mucho por hacer. Los problemas u obstaculos administrativos
presentados en este trabajo, requieren de la participacién de todos los
niveles estructurales de Profeco, asi como también de las aportaciones
constantes de la ciudadania para identificar y dirigir la operatividad del
sistema y la gestién de la Procuraduria hacia el beneficio institucional y
del ciudadano.

A manera de conclusiones y de manera muy puntualizada, podemos
decir que los retos administrativos de hoy para la consolidacion del
buen funcionamiento del SIIP y la proyeccién de sus resultados, seran:

e La retencion de aquellos buenos y eficientes servidores publicos para
que puedan aportar conocimientos, entusiasmo y experiencias en el
quehacer gubernamental de la Institucion y, de manera particular, en la
operatividad, administracion y manejo del SlIP.

e Crear el ambiente propicio para crear confianza y motivacién en el
personal para adoptar como suyos los retos de la nueva Profeco, asi
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como la satisfaccion del alcance de sus resultados y sentirse parte
importante del servicio publico, a través de la importancia de la ética
en el servicio.

e Eficientar los recursos de Profeco para lograr mas con menosy, através
de resultados tangibles, lograr la evaluacidén y aportacion generosa del
gobierno mediante el presupuesto de egresos de la federacion.

e Desarrollar una carrera administrativa para profesionalizar a los
servidores publicos de Profeco, donde la capacitacion, el desarrollo y la
permanencia sean el detonador de la eficiencia operativa del sistema.

Los retos son grandes de cara a las exigencias del siglo XXI, sin embargo,
la voluntad de un verdadero servicio publico y la eficiencia administrativa
daran las herramientas para que Profeco consolide su actuacién y sus
instrumentos politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos en pro
del crecimiento econémico, el desarrollo social y las garantias a los
derechos de nosotros los consumidores.
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Programa Especial de Mejora de la Gestion
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Introduccion

El ejercicio de la funcion publica solo puede tener
como objetivo servir a la sociedad. Por eso es
necesario que el gobierno tenga un enfoque orientado
o resultados, mucho mas que hacia los procesos o
hacia las actividades. Que exista congruencia entre
lo que el gobierno hace y los resultados que entrega,
asi mismo que haya correspondencia entre lo que los
particulares pagan en forma de impuestos y lo que
reciben en bienes y servicios del estado.

El Ejecutivo Federal tiene entre sus retos hacer que
el gobierno funcione, y a demas, que funcione bien:
que se oriente a conseguir los resultados que la
sociedad requiere y que, al mismo tiempo encuentre
los mecanismos mas eficientes para alcanzarlos.

Hay que transformar al gobierno para que rinda los
resultados que México requiere, para que sea amable
con la sociedad y para que trabaje con total apego a
los valores de legalidad, eficacia, eficiencia, equidad,
transparencia, honestidad y rendicién de cuentas.

El Programa de Mejora de la Gestion (PMG) se
encamina a alcanzar estos fines, Aprovechando la
energia y el compromiso de todos los que integran el
Gobierno Federal.

El propdsito del PMG es convertirse en la palanca que
ayude a toda actividad publica a lograr sus mayores y
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mejores efectos. De manera articulada con el Sistema de Evaluacién del
Desempefio, el Programa de Mejora de la Gestion medira y evaluara los
avances en el desarrollo interno de las instituciones de la Administracion
Publica Federal, asi como la efectividad de sus programas y servicios,
con la finalidad de encontrar y promover las mejores formas de llevarlas
al logro exitoso de su mision.

El Programa de Mejora de la Gestion constituye la propuesta y
estrategia del Gobierno del Presidente Felipe Calderén para transformar
al gobierno e impulsar la consecucion de sus objetivos. La evaluacién,
en este enfoque, esta orientada hacia la mejora y no solamente como
un elemento de apoyo al control, sus resultados seran un insumo del
PMG, para promover las transformaciones estructurales necesarias en
la Administraciéon Publica Federal.

Antecedentes

La prioridad del Gobierno mexicano es garantizar las condiciones
para alcanzar un Desarrollo Humano Sustentable. Para lograr este
fin, los servidores publicos estan obligados a contribuir a una mejora
permanente de las condiciones de vida de la poblacién y a facilitar su
acceso a bienes y servicios de calidad.

Hasta hoy, el continuo aumento de los recursos en manos de la
administracion publica no necesariamente se ha traducido en un
incremento de los niveles de bienestar y en desarrollo econémico. Por
ello, es necesario establecer estrategias que orienten a la funcién publica
en su conjunto al mejoramiento de su desempeno, para satisfacer y
atender las demandas y necesidades de los ciudadanos.
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En este sentido, la mejora de la gestion implica crear nuevas capacidades
institucionales y ampliar las existentes para mejorar la calidad de la
accion publica y para rendir cuentas claras a los ciudadanos sobre
la administracién de los recursos publicos. Los nuevos esquemas de
buen gobierno en el mundo otorgan a la poblacién un rol mas activo y
aspiran a una gestion publica que rinda resultados, y que sea eficiente
y abierta a la vez. Una administracién publica eficaz, transparente y
honesta es condicion necesaria para obtener la confianza ciudadana en
las instituciones gubernamentales.

Hoy en dia, el progreso econémico y social de toda nacién se basa
precisamente en la confianza y participacion ciudadana en los asuntos
publicos.

La sociedad mexicana tiene, en estos momentos, una opinidn
desfavorable de su administracidén publica. Los particulares demandan
que el gobierno y sus servidores publicos actuen siempre bajo principios
de legalidad, honestidad, transparencia, rendiciéon de cuentas, eficiencia
y eficacia, y que las politicas publicas se traduzcan en beneficios
tangibles para la sociedad.

Cumplir estos objetivos y metas de gobierno empleando esquemas de
gestién publica originados en contextos histéricos lejanos se vuelve un
ejercicio en falso, destinado a ofrecer resultados limitados. De ahi que
deba asumirse el reto de modernizar las estructuras, atendiendo a las
caracteristicas de la administracién publica en México, y mejorando los
sistemasy procedimientos con los cuales las organizaciones transforman
recursos en bienes, tramites y servicios publicos.
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La mejora de la gestidén es un tema que cobra cada vez mayor relevancia
en el seno de las organizaciones internacionales y en la reflexion y
practica de muchos paises con diversos grados de desarrollo.

Una buena administracién se relaciona estrechamente con la existencia
de un Estado de derecho, la solidez institucional, la democracia
participativa, la disminucién de la pobreza y de las desigualdades, asi
como lainsercion exitosa de los paises en el mundo dinamico y complejo
de la actualidad. Paises como Australia, Canada, Chile, Corea, Espana,
Estados Unidos, Francia y Reino Unido han emprendido reformas
administrativas basadas en principios de buen gobierno y mejora de la
gestion.

Al mismo tiempo, diversos organismos internacionales impulsan
acciones de modernizacion de la administracion publica entre sus
paises miembros. El programa de trabajo 2007-2008 del Comité para
la Gobernanza Publica de la Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econédmicos (OCDE) se estructura en torno a las lineas del
Buen Gobierno, al incluir temas como mejora regulatoria, gestion del
desempeno, e incorporacion de tecnologias de la informacién en la
prestacion de servicios publicos.

Taly como se reconoce en el Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno,’
suscrito por México en 2006, resulta inaceptable un gobierno que no
facilita el escrutinio publico sobre su toma de decisiones, que no toma
en cuenta las necesidades de sus ciudadanos, y que no rinde cuentas
claras sobre su desempeiio y logros.

TEl Cédigo Iberoamericano de Buen Gobierno representa un compromiso mediante el cual los paises
signatarios se comprometen a respetar ciertos principios para la buena gobernanza. Los paises
firmantes son: Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Espafa, Guatemala,
Honduras, México, Panama, Paraguay, Perud, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela, en el
marco de la VIl Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administraciéon Publica y Reforma del
Estado (Montevideo, Junio 2006).
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Los gobiernos signatarios del Cédigo se comprometieron a garantizar
que la gestién publica tenga un enfoque centrado en el ciudadano y que
su tarea esencial sea mejorar continuamente la calidad de la informacién,
de la atencion y los servicios prestados; a administrar los recursos
materiales y financieros del Estado con austeridad, evitando cualquier
tipo de uso impropio; a promover la creacién, la mejora de la calidad y el
uso compartido de estadisticas, bases de datos, portales de gobierno
en linea y; en general, a todo aquello que facilite la labor interna de sus
empleados y el mejor acceso de la ciudadania a los servicios publicos;
a promover la evaluacion permanente de sus politicas y programas
para asegurar el rendimiento y la eficacia, a propiciar una regulacion
que considere los impactos de las normas y la rendicién de cuentas de
acuerdo con la normativa de cada pais.

En México, los esfuerzos en pro de la modernizacién de la Administracion
Publica Federal (APF) se remontan varios sexenios atras. Durante el
periodo 1994-2000 se dieron pasos decisivos en torno a la integracion
de una politica publica en la materia, con la promulgacion del “Programa
de Modernizacion de la Administracion Publica Federal” (PROMAP), que
entre sus resultados incluyé la introduccidén de mejoras en el ejercicio de
los recursos, la simplificacion administrativa y la adecuacion del marco
normativo, asi como un sistema de licitaciones gubernamentales via
Internet, la reestructuracién del sector paraestatal y la expedicién de la
Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y
de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las mismas.

En el periodo 2001-2006, el Programa Nacional para el Combate a la
Corrupciény el Fomento ala Transparenciay el Desarrollo Administrativo
(PNCCFTDA) se planteé cuatro retos: 1)calidad e innovacion
gubernamentales; 2)control, evaluacién y transparencia de la gestién
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publica; 3)sociedad informada, participativa y vigilante del gobierno; y
4)servidores publicos con una cultura ética y de servicio a la sociedad.

Durante ese periodo, el gobierno mexicano defini6 una Agenda de
Buen Gobierno fundamentada en seis estrategias: a)calidad de los
servicios, b)disminucion de costos, c)mejora regulatoria, d)gobierno
digital, e)profesionalizacién de los servidores publicos, y f)honestidad
y transparencia; todas ellas con el ciudadano como centro de atencion.
En conjunto, estas estrategias contribuyeron a la sustitucion gradual
de una gestién que administra normas y procesos hacia una gestién
orientada a resultados.

Sin demérito de los esfuerzos realizados por administraciones anteriores
en materia de modernizacién administrativa, en el momento actual se
reconoce la necesidad de avanzar sistematica y estructuradamente en
las reformas que permitan al pais contar con instituciones mas sdélidas,
procesos de mejora y perfeccionamiento continuos, asi como con una
relacion de plena confianza entre sociedad y gobierno. Recuperar el
prestigio y la confiabilidad de las instituciones del Estado es una
necesidad inaplazable, y una condicion necesaria para el desarrollo y
estabilidad de nuestra democracia.

Por ello, es necesario enfocar la gestion de las instituciones publicas a
resultados con el fin de incrementar la calidad del gasto y su efecto en la
poblaciéon, mediante la mejora de los procesos al interior de las propias
instituciones.

El cumplimiento de estos desafios sera determinante para abatir los
niveles de pobreza, generar empleos y construir una sociedad mas
equitativa para todos los mexicanos. La mejora de la gestién no puede
verse disociada de estos objetivos de alta prioridad nacional.
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Considerando la relevancia de mejorar la gestidon de las instituciones
del gobierno federal para una buena gobernanza y para el desarrollo del
pais, el titular del Ejecutivo, através de la Secretaria de la Funciéon Publica
(SFP) responsable de organizar y coordinar el desarrollo administrativo
integral en las dependencias y entidades de la APF, da a conocer el
Programa Especial de Mejora de la Gestién en la Administracién Publica
Federal 2008-2012 (PMGQG).

Seccion l.
Marco Juridico

El Programa Especial de Mejora de la Gestidon en la Administracion
Publica Federal 2008-2012 se sustenta en las disposiciones de caracter
constitucional y legal relacionadas conla planeacion nacional del
desarrollo y con la modernizacion, mejora y evaluacion de la gestion
publica gubernamental. Concretamente, el Programa se emite de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 26, apartado A de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; 20, 30, 90, 12,
16, 22, 26, 29 primer parrafo y 32 de la Ley de Planeacion, asi como en
lo establecido por los articulos 90 y 37, fracciones |, VI, VII, XIV y XXVII
de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

Asimismo, el PMG es congruente con los objetivos nacionales, las
estrategias generales y las prioridades del desarrollo previstas en el Plan
Nacional de Desarrollo 2007-2012. Derivado de ello, el Plan establece
el mandato de elaborar un programa de modernizacién de la gestién
publica que promueva acciones y logros en la materia para el periodo
de gobierno.
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Es importante senalar que el Programa se vincula con el Sistema de
Evaluacién del Desempefio establecido en el articulo 111 de la Ley
Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, con el programa
de mediano plazo previsto en el articulo 61 del propio ordenamiento
para su implementacion y seguimiento, y con las acciones establecidas
en el Decreto que establece las Medidas de Austeridad y Disciplina del
Gasto de la Administracion Publica Federal.

Seccion ll.
El Programa de Mejora de la Gestion

La gestion cotidiana de las organizaciones gubernamentales se basa en
un conjunto de decisiones orientadas a coordinary potenciarlos recursos
publicos (incluidos los recursos humanos) y desarrollar e impulsar
medios alternativos para alcanzar metas individuales y colectivas en un
entorno politico-juridico. Por lo tanto, la gestién publica se define como
la capacidad de las autoridades facultadas para ejercer las atribuciones
del Poder Ejecutivo de forma tal que lleven al cumplimiento de los fines
y propésitos que legal y socialmente les han sido asignadas.

El mayor desafio que afronta la gestion publica de nuestro pais es la
transformacién de las estructuras y los procesos de actuacién del
poder publico a fin de mejorar sus resultados. Esto implica orientar
su actuacion en términos de garantizar eficiencia, eficacia y calidad,
y explorar soluciones diferentes en la prestacion de servicios para
alcanzar resultados de mayor valor y efecto ciudadano.
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La mejora de la gestion es, por tanto, la estrategia del Ejecutivo Federal
que se enmarca en el Plan Nacional de Desarrollo 2007-20122 (PND),
enfocada a realizar avances que transformen la operaciéon cotidiana
de las instituciones publicas hacia el logro de resultados tangibles y
verificables.

Con este Programa, el Ejecutivo Federal hace propios diversos
postulados de una gestién publica renovada, tales como:

* Reducir la desigualdad en el grado de desarrollo de las organizaciones
publicas mediante la mejora de areas gerenciales comunes, gracias a la
estandarizacion de mejores practicas.

¢ Facilitar la mejora de la gestién de las instituciones, mediante reformas
al marco regulatorio de aplicacion obligatoria a toda la APF.

e Permitir una toma de decisiones presupuestales informada,
considerando los resultados de su gestion.

¢ Mejorar la rendicion de cuentas mediante la generacion y difusion de
Informacién sobre el desempeno institucional y el de la Administracion
Publica en su conjunto.

Para su funcionamiento, el PMG se basa en cinco ejes:

1. Orientacion a resultados: Se centra en los resultados intermedios y
finales alcanzados por encima de las actividades realizadas, a fin de
evitar que el Programa se convierta en un sistema de requerimientos
rigidos que no agregan valor.

2 Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012. Publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 31
de mayo de 2007. Ver el apartado de Anexos “Programas para instrumentar el Plan Nacional de
Desarrollo”.
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2. Flexibilidad: Reconoce la existencia de diferentes grados de desarrollo
de las dependencias y entidades, por lo cual los compromisos y grados
de avance de las instituciones en las acciones seran definidos en funcién
de cada realidad institucional.

3. Innovacién y experiencia: Reconoce la experiencia institucional
y la creatividad de los servidores publicos de la APF para disenar e
implementar las acciones necesarias en sus instituciones.

4. Sinergia: Coordina esfuerzos, personas, recursos, normas, procesos
y tecnologias como parte de un mismo circulo de mejora de la gestion,
y como piezas de un sistema plenamente interconectado de actores y
estrategias con objetivos comunes.

5. Participacion ciudadana: Considera la captaciéon e integracion de
las necesidades y opiniones ciudadanas, para orientar la mejora de las
instituciones y los procesos que las sustentan satisfaciendo con ello sus
expectativas.

Diagnodstico

Durante la administracion 2000-2006, el esfuerzo de modernizacion de
la Administracion Publica Federal se estructuré en torno a la Agenda
de Buen Gobierno, cuyos avances brindan una referencia y punto de
partida para las estrategias y lineas de accién del Programa Especial de
Mejora de la Gestidn en la Administracion Publica Federal 2008-2012.

La estrategia Gobierno de Calidad alcanzé mejoras en los servicios
publicosalincorporarlas necesidades de los usuarios enladeterminacion
de las mejoras de los tramites y servicios publicos, asi como sistemas de
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medicion interna, evaluacion ciudadana y atencién inmediata de quejas
y sugerencias. Al mismo tiempo se incrementé la certeza sobre los
resultados de los tramites y servicios publicos, gracias al cumplimiento
de estandares relativos a oportunidad, honestidad, transparencia,
accesibilidad y amabilidad, mediante la firma de 290 Cartas Compromiso
al Ciudadano a nivel federal en 6,500 ventanillas. Esta estrategia fue
adoptada por 14 estados y tres paises centroamericanos.

Por otra parte, se disminuyeron los costos de transaccion para los
usuarios de servicios publicos, relacionados con traslados, tiempos
de espera, duracion del tramite y nimero de requisitos. Al finalizar la
administracién se instalaron 260 Centros Integrales de Servicios (CIS)
con 392 tramites y servicios, se mejoraron 463 procesos administrativos
internos, y se impulsaron modelos de calidad como la Certificacion
ISO-9000 y el Modelo Intragob, asi como un sistema de premios y
reconocimientos al Buen Gobierno.

No obstante estos importantes avances, ain es un tema pendiente
avanzarhacialaestandarizacion enlaprestacion de servicios publicos, asi
como en la disminucion y fusion de tramites que realiza el ciudadano.

Entre los retos para el futuro se identificaron: integrar tramites y servicios
por actividad econémica con los tres 6rdenes de gobierno; incorporar
a los ciudadanos en el disefo, ejecucién y evaluacién de las politicas
publicas de servicios; y alcanzar estandares internacionales en la
prestacion de servicios publicos.

Respecto a la estrategia Gobierno con Mejora Regulatoria, mediante
la herramienta Normateca se logré un marco normativo mas ordenado,
clasificado, vigente, actualizado y disponible para todos los servidores
publicos (mas del 97% de las disposiciones vigentes publicadas).
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Gracias a los Comités de Mejora Regulatoria Interna, al finalizar el
sexenio se conocia la regulacion emitida en 97 instituciones de la APF
a través de las Normatecas Internas, y se eliminaron mas de 47% de
las disposiciones en temas presupuestales, de servicios personales,
recursos materiales, entre otros.

No obstante, es evidente que aun hay mucho camino por recorrer
para disminuir las cargas administrativas, costos, tiempos y requisitos
asociados a la regulacion. La normatividad interna representa en
multiples ocasiones impedimentos para el correcto desempefo de las
instituciones. La complejidad del marco juridico obliga a los funcionarios
a concentrarse en el cumplimiento de normas y poco en los resultados
de su actividad. El principal reto en esta materia consiste entonces en
transitar a un sistema de confianza en el que la regulacién proporcione
los marcos de referencia, criterios y asegure la legalidad, pero sin
impedir el flujo y la operacién natural de las instituciones publicas.

En materia de Gobierno Digital, la administracion 2000-2006 diseno y
puso en marcha el Portal Ciudadano, una herramienta practica para la
transparenciay participacién ciudadana con cerca de 800,000 visitantes
Unicos por mes, asi como una estrategia de e-servicios, que al cierre de
2006 contaba con 1,846 tramites y servicios con informacioén en linea.
Asimismo, se vinculé la entrega de servicios electrénicos a través de los
kioscos gubernamentales de los estados y municipios.

Al mismo tiempo, se puso en marcha el sistema de Solicitudes de
Informacion (SISI), un sistema universal operado por el Instituto Federal
de Acceso a la Informacion Publica (IFAI) que se utiliza para administrar
las solicitudes de informacion que hacen los ciudadanos.
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Es destacable que, de acuerdo a la Encuesta sobre uso de nuevas
tecnologias en tramites y servicios publicos, de Transparencia Mexicana,
tres de cada cuatro mexicanos esta abierto y dispuesto en alguna
medida al uso de tecnologias para los servicios publicos, mientras que
el 88% de los encuestados manifiesta algin grado de confianza hacia
los kioscos y cajeros automaticos para realizar tramites.

Entre los retos en materia de gobierno digital destacan la generacion
de politicas, normas y estandares para la adopcion de tecnologias de
comunicacion e informacién en toda la APF; el incremento de tramites
que puedan realizarse 100% de forma virtual; y promover proyectos de
interoperabilidad e intercambio de informacién entre dependencias y
entidades.

De los cerca de 4,200 tramites federales, la ciudadania tiene acceso
a 1,876 en linea, y de éstos, tan solo una minima parte se realizan
completamente por este medio, por lo que los avances en la aplicaciéon
de tecnologias de informaciéon y comunicaciones se reflejan en la
posicion de nuestro pais en el contexto internacional. De acuerdo a los
resultados del Reporte Global sobre aptitud e-gobierno 2005, dado a
conocer por la Organizacion de las Naciones Unidas, México se ubica
en el sitio 31 de 191 paises evaluados.

En materia de Gobierno Honesto y Transparente, los avances fueron
notables. Se cre6 la Comision Intersecretarial para la Transparencia
y el Combate a la Corrupcién en la Administracion Publica Federal,
y se disenaron diversas estrategias para garantizar la probidad de
los programas publicos, como son: Blindaje Electoral, Portales de
Transparencia, Programa de Usuario Simulado, participacion externa en
laelaboraciéndebases previas delicitacion, Programade reconocimiento
en integridad, y elaboracién de Cédigos de Conducta.
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La publicacién de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica Gubernamental fue un parteaguas que se
complementé con reformas a la Ley Federal de Responsabilidades
de los Servidores Publicos; la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos
y Servicios del Sector Publico, y Ley de Obras Publicas y Servicios
Relacionados con las mismas.

Al cierre de 2006 se habian construido 240 portales de transparencia, y se
suscribieron mas de 40 convenios de colaboracion con organizaciones
sociales, privadas y académicas para sensibilizar a los ciudadanos sobre
los costos de la corrupcion y proveer herramientas para combatirla.

En cuanto a Gobierno Profesional, la publicacidén de la Ley del Servicio
Profesional de Carrera significé un primer paso hacia la separacién de
la funcién administrativa de la funcion politica, el establecimiento de
un sistema de mérito e igualdad de oportunidades, y el incremento del
atractivo del empleo publico para los mejores talentos del pais.

Se logré un registro de estructuras gubernamentales de empleo del
75%, y de mas de 35,000 puestos descritos y perfilados. Al cierre de
la administraciéon el portal Trabaja en contaba con cerca de 190,000
registros, y se habian realizado mas de 6,000 concursos para la
ocupacion de plazas. Se alcanzé una cifra de 176, 224 metas asignadas
a servidores publicos y 34,059 funcionarios fueron evaluados en su
desempeno.

Entre los retos de esta estrategia se identificaron: contar con un sistema
sencillo y mayor flexibilidad en la normatividad para la operacién del
Servicio Profesional de Carrera (SPC) en las dependencias de la
Administracion Publica Federal; optimizar el sistema de reclutamiento
y seleccion; reducir los tiempos para la ocupacién de las vacantes;
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encontrar nuevos métodos para perfeccionar la educacion a distancia;
y que el subsistema de evaluaciéon consiga incrementar el desempefio
y compromiso de los servidores publicos, asi como mejorar la
orientacién a resultados de la Administraciéon Publica y la relacion con
los ciudadanos.

Por cuanto tocaala situacién vigente al inicio de la actual administracion,
en la consulta para la integracion del Plan Nacional de Desarrollo
2007-2012, el 30% de los mas de 130 mil ciudadanos participantes
menciond como un asunto relevante incrementar la eficacia y eficiencia
gubernamentales utilizando los recursos publicos responsablemente.

Durante 2007 la SFP realiz6 tres consultas ciudadanas con la
participacién de lideres de opinién, organizaciones de la sociedad
civil, cAmaras empresariales, instituciones académicas y organismos
internacionales en 14 temas relacionados con la gestion publica: funcién
del gobierno, competitividad, sistema de evaluacién del desempeno,
marco normativo, mejora de procesos y tramites, recursos humanos,
uso de tecnologias de informacién y comunicacién, coordinacién intra
e interinstitucional, sistema de incentivos, comunicacién, participacion
ciudadana, transparencia, rendicion de cuentas e informacion del
gobierno.

De los problemas identificados por los participantes en estas consultas,
destacan:

e La complejidad de la gestion publica, el exceso de controles y
una regulacién obsoleta y en muchos casos autoimpuesta.

e La duplicidad de actividades y funciones entre dependencias
y entidades de la APF, aunada a la existencia de estructuras
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administrativas inadecuadas y poco flexibles afecta el desempeno
de las propias instituciones.

¢ Dispersion o ineficiencia de las areas administrativas que
intervienen en los procesos.

¢ Que no se involucra a los ciudadanos en la formulacion, diseno,
implementacion y evaluacién de las politicas y proyectos del
gobierno.

¢ La insuficiencia de informacion sobre el desempeno del gobierno
federal.

¢ La normatividad excesiva y los altos costos de transaccion para
los particulares.

A la percepcion de la sociedad, con respecto al funcionamiento de las
institucionespublicas, se sumalainexistenciadeunaculturadeevaluaciéon
de resultados de la accidon gubernamental y de cuantificacién del costo
de los bienes, tramites y servicios a cargo de dichas instituciones.

Por lo que respecta a la competitividad, actualmente nuestro pais
se encuentra en el lugar 33 de 45 paises considerados en el indice
elaborado por el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO).2
Para fortalecerla, es importante reducir los costos de transaccion,
pues las empresas mexicanas enfrentan en la actualidad altos costos
administrativos relacionados con la compleja regulacion: la Encuesta
de Gobernabilidad y Desarrollo Empresarial calcula que las empresas
gastan en promedio 6% de sus ingresos para poder salvar el laberinto
burocratico que representa el cumplimiento de las normas.

3 Situacion de la Competitividad de México 2006. Instituto Mexicano para la Competitividad A.C.
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Otro estudio de reconocimiento internacional es el Doing Business
2008,* del Banco Mundial, que identifica aquellos paises alrededor
del mundo que son mas competitivos, dénde es mas rapido y menos
costoso establecer un negocio, registrar una propiedad, obtener alguin
tipo de crédito o cumplir contratos. En dicho estudio, México esta lejos
de un desempefo aceptable, al ubicarse en el lugar 43 de 177 paises
para el ano 2006.

Entre los resultados que algunos otros diagnésticos han arrojado
destaca que del total de tramites federales, el 60% se concentra en
tan soélo cinco organismos: SHCP, Servicio de Administracion Tributaria,
SCT, SEP y la Secretaria de Economia.

Por lo que toca a la normatividad que regula los procesos internos de
trabajo, de los 18,175 instrumentos que se encontraban vigentes al cierre
de 2007, una tercera parte (6,572) se refieren al uso de los recursos
financieros, otra tercera parte (5,656) afecta la gestion de los recursos
humanos; y la proporcion restante tiene que ver con los servicios
generales (2,612 normas) y las adquisiciones (1,496 referencias).

Por otra parte, en México el gasto publico es bajo comparado con otros
paises de la OCDE y Latinoamérica. Se debe mejorar la composicion del
gasto: mientras que la inversion publica aumenté en 0.5% del PIB de
2000 a 2006, el gasto corriente se incrementoé en 1.4%. Ademas, existe
un margen muy limitado de operacion flexible pues so6lo el 9.44% del
gasto es susceptible de reasignacion.®

4 Banco Mundial, Doing Business 2008.
5 Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. La Reforma Hacendaria por los que menos tienen, junio
2007.
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Rubros ineludibles de o
% del gasto programable

mayor peso
Servicios personales 39.26
Pensiones y jubilaciones 12.81
Subsidios 12.18
Ramos generales 10.30
Pidiregas 7.82
Obras publicas 3.10

Todos los elementos destacados anteriormente hacen inaplazable que
la Administracion Publica Federal de México amplie y profundice los
esfuerzos de mejora y perfeccionamiento de su gestion publica para
convertirse en un gobierno sensible y humano y no sélo en uno eficiente;
un gobierno que facilite la inversidén productiva, y un gobierno que haga
sencillos sus tramites en areas como la salud, la vivienda y el combate a
la pobreza, para que la gente pueda efectivamente vivir mejor.

Alcance

ElProgramaEspecial de Mejorade laGestion enla Administracién Publica
Federal 2008-2012 es de observancia obligatoria para las dependencias
y entidades de la APF, sus 6rganos administrativos desconcentrados, la
Procuraduria General de la Republica y las unidades administrativas de
la Presidencia de la Republica.

Los apartados y lineas estratégicas de mejora de la gestiéon que se han
incluido en cada uno de los programas sectoriales derivados del Plan
Nacional de Desarrollo 2007-2012 se vinculan a este Programa para su
aplicacion ordenada y seran el punto de partida en la integracién de
los compromisos de mejora y de los proyectos integrales de trabajo
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que cada dependencia y entidad esta obligada a presentar segun lo
dispuesto en este programa.

La vinculacion a los programas sectoriales garantiza, por tanto, que las
mejoras que seran obtenidas en los procesos de gestidon optimizaran
las actividades sustantivas de las instituciones y, de esa forma, se
potenciaran los logros y resultados generales. Todo ello en beneficio de
la poblacién mexicana.

Seccion lll.
Objetivos

1. Maximizar la calidad de los bienes y servicios que presta la
Administracion Publica Federal.

La globalizaciéon y la apertura democratica han incidido en el
creciente grado de exigencia de la sociedad, enrelaciéon ala calidad
de los bienes y servicios, resultado de la gestion gubernamental.
La mejora de la gestidén de las instituciones de la APF tiene como
propdsito satisfacer las necesidades de la poblacion, por lo que el
éxito del Programa debe reflejarse en una mayor satisfaccion de
sus demandas.

Una prioridad de este gobierno es que la sociedad sea atendida
con eficiencia, calidez y amabilidad, en espacios cémodos y
funcionales. Ello implica emprender un cambio profundo en la
cultura y actitud de los servidores publicos y en la forma en que
opera el gobierno federal.
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2. Incrementar la Efectividad de las Instituciones.

Existe una creciente demanda de la sociedad para que las
instituciones publicas incrementen su capacidad de generar
resultados con valor publico y social. Por ello es indispensable
establecer mecanismos para lograr mayor eficiencia y rendimiento,
mediante la reduccion y simplificacién de la regulacion existente,
la mejora de procesos administrativos, la eliminacién de duplicidad
de funciones, procesos y programas del gobierno.

Para lograrlo, las instituciones publicas requieren de personal
capacitado y apto para el desempefno publico, por lo que
debera intensificarse la profesionalizacién y la evaluaciéon de la
contribucién de los servidores publicos, ligando sus resultados a
los de la institucion.

La evaluacion y mediciéon permanente deben ser elementos criticos
y centrales para mejorar el proceso de toma de decisiones, de
manera tal que éste se concentre en aquellas actividades de
verdadero valor agregado y produzca los resultados e impactos
que la sociedad espera.

3. Minimizarlos costos de operaciényadministracion delas dependencias
y entidades.

El aumento anual de recursos destinados a la administracion
publica no necesariamente se ha traducido en mas y mejores
servicios para la ciudadania. Nuestra sociedad, cada vez mas
informada, exige una administracién publica eficaz y productiva,
que oriente los recursos publicos a la generacion de beneficios
para la poblacion.
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Para ello se requieren practicas administrativas que hagan mas
eficiente la gestion de los recursos publicos, que constituyen el
patrimonio de la nacién.

Es necesario que las instituciones publicas cuenten con
instrumentos, estandares y mejores practicas que les permitan
trasladar recursos de actividades de soporte administrativo
hacia programas de impacto general, y asi gastar menos en
la administracién del gobierno e invertir mas en programas y
proyectos que apoyen el desarrollo econémico y social.

Seccion IV.

Estrategias, lineas de accidn, indicadores y metas

A continuacién se enuncian las estrategias, lineas de accion, indicadores

y metas planteadas para lograr los objetivos establecidos en el

Programa.

Objetivo 1. Maximizar la calidad de los bienes y servicios que presta la
Administracién Publica Federal.

Estrategia 1.1

Mejorar la realizacion de tramites y la prestacién de servicios en la

APF, facilitando a la ciudadania el acceso a éstos en cualquier lugar y

modalidad en que los soliciten, de manera oportuna y con calidad.

e Linea de accién 1.1.1
Simplificar o eliminar tramites que no generen valor para los
ciudadanos ni para la administracion publica.
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e Linea de accién 1.1.2

Mejorar los tramites y servicios mediante la reduccién de cargas
administrativas (requisitos, esfuerzos humanos y tiempos de
transacciodn) y el establecimiento de estandares de servicio.

e Linea de accién 1.1.3

Establecer espacios funcionales, comodos y accesibles a toda
la poblacién, para la atencion de tramites y la prestacion de
servicios integrales que proporcionen una o mas instituciones o
que involucren a otros érdenes de gobierno.

e Linea de accién 1.1.4

Incorporar la opinidn de los usuarios en la mejora de la calidad de
tramites y

servicios.

Estrategia 1.2
Mejorarlaentregadeserviciospublicosmedianteelusoyaprovechamiento
de las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC).
e Linea de accion 1.2.1
Incrementar la interoperabilidad y el intercambio de informacién
de las instituciones de la APF, mediante la sistematizacion y la
automatizacién de sus procesos.
¢ Linea de accién 1.2.2
Impulsar el desarrollo del gobierno digital con los gobiernos
estatales, municipales, la industria, la academia y la sociedad en
general para optimizar la entrega de servicios publicos.
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Indicadores y metas

Nombre del Unidad de medida Situacién 2006 | Meta 2012
indicador
Tramites en la APF Numero de tramites existentes 4271 3000
en la APF
Tramites y servicios Porcentaje de tramites N.D.* 50%
con reduccién de con reduccion de cargas
cargas administrativas administrativas en la APF
Tramites y servicios Porcentaje de tramites y 6.9% 25%
con estandares de servicios con estandares en
calidad la APF
Instituciones con Numero de instituciones en 20 80
espacios de atencion la APF que brindan tramites
integral fisicos o y servicios en espacios de
virtuales atencion integral fisicos o
virtuales
Percepcion ciudadana | Porcentaje de satisfaccion de N.D.* 90%
de la calidad de usuarios respecto a los 100
tramites y servicios de | tramites y servicios de mayor
mayor impacto impacto en la APF
Tramites y servicios Porcentaje de tramites y 35% 70%
que incorporan servicios con uso de TIC en
tecnologias de la APF
informacion y
comunicacion
Tramites y servicios Porcentaje de tramites y N.D.* 15 %
totalmente digitales servicios que se realizan de
manera digital en la APF

* N.D. Informacion no disponible.

Objetivo 2. Incrementar la efectividad de las instituciones.

Estrategia 2.1

Planificar la gestidén institucional con enfoque a resultados, para
facilitar la generacién de valor a la sociedad y disminuir la orientacién al

cumplimiento.

e Linea de accion 2.1.1
Incrementar el ejercicio oportuno del gasto en la APF mediante la
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incorporaciéon de modelos y directrices de planeacion y gestiéon de
recursos publicos.

e Linea de accién 2.1.2

Planificar de manera coordinada las politicas, los objetivos y los
procesos de las instituciones, vinculando la utilizacion de los
recursos tecnolégicos, humanos financieros y materiales de la
institucion, para alcanzar los objetivos de manera eficiente.

e Linea de accion 2.1.3

Determinar el logro de los objetivos institucionales, en términos
de calidad y oportunidad, asi como su impacto en las prioridades
nacionales.

e Linea de accién 2.1.4

Elaborar sistemas de informacién sobre gestién institucional, de
acuerdo con los criterios y directrices que se emitan, que permitan
conocer la eficiencia de la institucién, para identificar las areas de
oportunidad de mejora del desempefio, asi como el desarrollo de
la gestion institucional.

Estrategia 2.2
Fortalecer el desarrollo de los recursos humanos en la APF para facilitar
el logro de los objetivos institucionales.
e Linea de accién 2.2.1
Implementar politicas, modelos y practicas exitosas de gestion de
recursos humanos en las instituciones.
e Linea de accidén 2.2.2
Vincular la evaluaciéon del desempeno de los servidores publicos
con la del desempeinio Institucional.

Estrategia 2.3
Simplificar la regulacién que rige a las instituciones y su interacciéon con
la sociedad.
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e Linea de accién 2.3.1

Mejorar el marco normativo de las instituciones a través del
proceso de calidad regulatoria para lograr mayor agilidad,
certidumbre y menores costos de operacion para la institucion y
los particulares.

Estrategia 2.4
Mejorar y simplificar los procesos administrativos y sustantivos de la
institucion para incrementar su eficiencia y orientar la operacion al logro
de la mision y objetivos estratégicos.
e Linea de accién 2.4.1
Simplificar y estandarizar los principales procesos relacionados,
entre otros, con la ejecucién de proyectos de infraestructura,
las contrataciones publicas y, las autorizaciones para ejecutar
programas y proyectos de inversion.
e Linea de accién 2.4.2
Incrementar la efectividad de las instituciones clave para el logro de
los objetivos del PND, por medio de la automatizacién y definicién
de estandares en sus procesos, la racionalizaciéon de estructuras,
el aumento de la eficiencia y la simplificacién y mejora de sus
tramites y servicios.
e Linea de accién 2.4.3
Eliminar la duplicidad de procesos de las instituciones, asi como
aquellos que no contribuyen al cumplimiento de la misién y
objetivos estratégicos de las mismas.
e Linea de accién 2.4.4
Interconectar los procesos y procedimientos administrativos
relacionados con los tramites en que participen diversas
instituciones.
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e Linea de accién 2.4.5

Aprovechar y optimizar el uso de los recursos de TIC para elevar
la eficiencia del gobierno.

e Linea de accidén 2.4.6

Establecer politicas para la administracion y operacién de
tecnologias de informaciéon y comunicaciéon en la Administracion
Publica Federal.

Estrategia 2.5

Mejorar las politicas, normas y disposiciones de caracter general que
emiten las instancias globalizadoras o instituciones coordinadoras de

sector.

e Linea de accion 2.5.1
Mejorar la coordinacion entre emisores de normatividad en temas

comunes a fin de evitar la sobrerregulaciéon y la duplicidad de

obligaciones para las instituciones.

e Linea de accion 2.5.2

Simplificar, integrar o eliminar requerimientos de informacién de
las instancias globalizadotas o de las instituciones coordinadoras
de sector a las instituciones de la APF.

Indicadores y metas
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Nombre del Unidad de medida Situacién Meta 2012
indicador 2006
Subejercicio del gasto Porcentaje de reduccién del N.D.* 50 % de reduccion
subejercicio del gasto respecto en subejercicio con
al porcentaje de subejercicio del relacién al registrado
ano anterior en 2007
Rezago en proyectos Porcentaje de disminuciéon N.D.* 50% de educcién en
de infraestructura de rezago en los proyectos rezago con respecto al
de infraestructura respecto al registrado en 2007
porcentaje de rezago del afio
anterior
(contintia)



* N.D. Informacién no disponible.

Nombre del Unidad de medida Situacién Meta 2012
indicador 2006
Instituciones con Porcentaje de instituciones de la N.D.* 80%
planeacion estratégica | APF con planeacion estratégica
acorde a las prioridades del PND
Reduccién de Numero de instrumentos 18175 10000
Instrumentos del normativos internos en las
marco normativo instituciones de la APF
interno
Principales procesos Numero de procesos N.D.* 10
simplificados y relacionados con ejecucion de
estandarizados en las proyectos de infraestructura,
instituciones de la APF contrataciones publicas y
autorizaciones para ejecutar
programas y proyectos de
inversion, simplificados y
estandarizados en todas las
instituciones de la APF
Efectividad de las Numero de instituciones clave N.D.* 20
instituciones clave en | en la APF con mejoras integrales
la APF en sus procesos, estructuras,
eficiencia y tramites
Procesos Porcentaje de procesos N.D.* 40 %
administrativos administrativos digitales con
digitales en la APF respecto al total de procesos
administrativos
(finaliza)

Objetivo 3. Minimizar los costos de operacion y administracion de las

dependencias y entidades.

En coordinacioén con lo que establezca el programa de mediano plazo
al que se refiere el articulo 61 de la Ley Federal de Presupuesto y
Responsabilidad Hacendaria, se prevén entre otras, las siguientes

estrategias y lineas de accién:

Estrategia 3.1

Ejercer los recursos publicos con eficiencia, parareducir sustancialmente
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los gastos de operacion y que los recursos se utilicen para mejorar en el
quehacer sustantivo de las instituciones.
¢ Linea de accién 3.1.1
Mejorar la contratacién de bienes y servicios, apoyando los
objetivos institucionales; reduciendo costos de transaccidn
para las instituciones bajo criterios de eficiencia, simplificacién,
transparencia y flexibilidad.
e Linea de accion 3.1.2
Racionalizar el gasto destinado a las actividades administrativas y
de apoyo a través de modelos de eficiencia y calidad.
e Linea de accién 3.1.3
Incrementar la proporcion en el uso de recursos financieros
dirigidos a las areas sustantivas con respecto a aquellos que se
destinan a las areas de apoyo administrativo.

Estrategia 3.2

Optimizar el uso y preservacién de los bienes nacionales.
e Linea de accién 3.2.1
Mejorar el aprovechamiento de los bienes inmuebles de propiedad
federal o de las entidades paraestatales.

Estrategia 3.3
Incrementar la eficiencia de las estructuras organicas y ocupacionales
de las dependencias y entidades de la APF, redimensionandolas y
adecuandolas para el cumplimiento de sus funciones.
¢ Linea de accion 3.3.1
Transformar las estructuras organicas y ocupacionales de las
instituciones de la APF para adecuarlas a sus funciones y procesos
y orientarlas hacia el logro de resultados y objetivos.
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e Linea de accién 3.3.2
Aumentar la proporcion de servidores publicos con funciones
sustantivas respecto a los que realizan funciones de apoyo, sin
incrementar el presupuesto destinado a servicios

personales.
Indicadores y metas
Nombre del Unidad de medida Situacion | Meta 2012
indicador 2006
Porcentaje de ahorro en los capitulos 0% 20%
1000, 2000 y 3000, generado a partir
Ahorros en gasto de diciembre de 2006
administrativo y de - . - -
operacion Porcentaje de ahorro en el capitulo 0% 10%
5000, generado a partir de diciembre
de 2006
Racionalizaciéon de las Porcentaje de reduccién de la N.D.* 25% de
areas administrativas proporcion de puestos con funciones reduccién
en las instituciones de administrativas del total de puestos con respecto
la APF en las instituciones, con relacion a la al porcentaje
proporcion del aio anterior. registrado en
2007

* N.D. Informacién no disponible.

Seccion W

Estructura del Programa de Mejora de la Gestién

Parasudebidaimplantacién,elPMGestaintegrado pordosmédulos, cada
uno de los cuales define las acciones necesarias para el cumplimiento
de los objetivos en el seno de las dependencias y entidades sujetas a su

mandato, los médulos son:

1. Modulo Normativo, y
2. Modulo Institucional, que a su vez esta integrado por dos

componentes:
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A) Componente Estandar, y
B) Componente Especifico.

Modulo Normativo

La administracion publica mexicana genera una dinamica de actuacion
en dos sentidos: por un lado se encuentran las instituciones que de
acuerdo a sus facultades emiten disposiciones de caracter general
aplicables a un sector o al conjunto de la APF; por otro, se encuentran
las instituciones que de manera obligatoria tienen que acatar dichas
disposiciones, lo que frecuentemente representa cargas administrativas
adicionales y, en la practica, escasa utilidad para quien las emite.

El Médulo Normativo del PMG es producto de la necesidad de mejorar
las politicas y normas de aplicacion general para toda la APF, en temas
como: recursos humanos, contrataciones publicas, otorgamiento de
subsidios, contabilidad gubernamental, ejercicio presupuestal entre
otros.

En este médulo se definen, articulan y modifican las reglas del juego para
mejorar el marco normativo, con respeto a la legalidad para facilitar la
gestion de las instituciones, eliminar practicas burocraticas y fomentar
una nueva cultura de servicio, flexibilidad y rapidez.

Para lograr lo anterior, es indispensable que las instituciones
globalizadoras que emiten

normas tomen en cuenta lo siguiente:

e La revision y modificacion de las normas emitidas para
evitar duplicidad, contradiccién, sobrerregulacion y exceso de
requerimientos de informacién.
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¢ La coordinacion efectiva entre los emisores de normas sobre
un mismo tema para simplificar la normatividad, reducir cargas
administrativas y precisar la competencia de cada emisor.

e Otros aspectos que las dependencias y entidades identifiquen
como necesarios para facilitar el cumplimiento de Ila
normatividad.

La mejora de la normatividad es crucial para el éxito del Programa, ya
que impulsara los cambios estructurales que requiere la APF. La SFP,
por medio de la Subsecretaria de la Funcion Publica establecera la
tematica y los mecanismos de coordinacion y seguimiento del Moédulo
Normativo.

Modulo Institucional

Asi como una adecuada gestion depende, en buena medida, de las
normas generales que regulan el funcionamiento de las instituciones
publicas; otros pilares son el desarrollo y la modernizacién de estructuras
y procesos de operacién cotidiana. El Médulo Institucional tiene como
propdsito mejorar la gestidon de las dependencias y entidades, en lo que
se refiere a sus procesos sustantivos y de apoyo, que involucran una
cantidad importante de bienes y servicios para la sociedad.

El Modulo Institucional es de observancia obligatoria para las
dependencias y entidades que integran la APF y se basa en la ejecucion
de acciones para mejorar su desempeno. Este Modulo cuenta con dos
componentes, estandar y especifico, que se describen a continuacion.
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A) El Componente Estandar

Se basa en la mejora de las areas gerenciales comunes a todas las
instituciones. Cada area se desagrega en temas especificos definidos
con base en las prioridades que, en materia de mejora y modernizacién
de la gestidn publica y austeridad, se hallan establecidas en el
PND: mejora de la regulacion y los procesos, uso de tecnologias de
informacién y comunicaciones, entrega de bienes y servicios de calidad,
contrataciones publicas, racionalizacion de estructuras, eficiencia en la
operacion y gasto de las instituciones, entre otras.

Para los fines del PMG, cada uno de estos temas es tratado y definido
como un sistema de intervencion. Anualmente, la SFP dara a conocer
en el Manual de Operacion del Médulo Institucional los sistemas que
seran objeto de mejoras.

Ante la heterogeneidad que caracteriza la gestion de las instituciones
publicas mexicanas, los sistemas previstos en el Médulo Institucional
del PMG consideran etapas de desarrollo secuencial o estados de
avance posible, asociados a indicadores de gestidon para verificar sus
resultados.

En cada etapa se definen acciones concretas e interrelacionadas, de
modo tal que su ejecucion permite el avance hacia el cumplimiento del
objetivo del sistema. Estas etapas consideran un ordenamiento l6gico
que va de lo simple a lo avanzado, para garantizar logros graduales, con
la flexibilidad de cumplir su objetivo en periodos de duracion diferentes,
atendiendolas caracteristicas de las instituciones, al tiempo que fortalece
gradualmente sus competencias y capacidades y orienta el accionar
institucional al logro de resultados de valor para los particulares.
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Por su dinamismo, este componente permitira laincorporacion paulatina
de nuevas areas y sistemas, siguiendo un proceso de adaptacién
incremental y ajuste, integrando las acciones y politicas que surjan en
materia de mejora de la gestién a lo largo del periodo de gobierno.

B) El Componente Especifico

Como parte de su quehacer cotidiano, las instituciones de la APF
son objeto de diversas evaluaciones, estudios y reportes, realizados
con distintos propésitos por diversas instancias. Dependiendo del
tipo de la evaluacion, los resultados pueden generar observaciones,
recomendaciones y acciones de mejora.

Actualmente los resultados de dichas evaluaciones no se utilizan para
orientar de manera integral la mejora de la gestion, no se aprovechan
cabalmente, sus recomendaciones resultan dispersas e insuficientes y
los problemas persisten.

Por ello, el Médulo Institucional cuenta también con un Componente
Especifico que articula y sistematiza las acciones y proyectos —nuevos o
en marcha- de las instituciones de la APF para atender los resultados de
las evaluaciones y diagnésticos. EIl PMG considera que tales acciones
y proyectos contribuyen al logro de sus objetivos, estrategias y lineas
de accion.

El Componente Especifico del PMG es un medio para orientar los
esfuerzos de las instancias evaluadoras a la mejora de la gestion en las
instituciones de la APF, al permitir que, de manera flexible, los resultados
de las evaluaciones de programas e instituciones se traduzcan en
acciones para mejorar su desempeno.
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Las dependencias y entidades de la APF deberan implementar acciones
correspondientes a los componentes estandar y especifico del PMG, a
fin de encauzar sus proyectos de mejora hacia resultados de verdadero
impacto, de acuerdo a las directrices de operacion y calendarios que
para el efecto establezca la SFP.

Seccioén VL.
Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012
y de la Visiéon México 2030 a los que contribuye el
Programa de mejora de la Gestion

En el enfoque de largo plazo que el Plan Nacional de Desarrollo establece
para los objetivos nacionales, las estrategias generales y las prioridades
de desarrollo, el PMG busca que al final de esta administraciéon la APF
avance hacia la transformacién estructural de sus instituciones, y les
permita contribuir, en el ambito de su accion, al Desarrollo Humano
Sustentable.

Para lograrlo, el PMG vincula su contribucion al cumplimiento de
los objetivos nacionales expresados en la Visibn México 2030,
particularmente el objetivo cuatro: “Tener una economia competitiva
que ofrezca bienes y servicios de calidad a precios accesibles,
mediante el aumento de la productividad, la competencia econdmica, la
inversidn en infraestructura, el fortalecimiento del mercado interno y la
creacion de condiciones favorables para el desarrollo de las empresas,
especialmente las micro, pequefias y medianas”.

Atendiendo la estrategia integral de politica publica planteada en el
PND, el PMG promueve la modernizacion de la gestidon publica de las
instituciones que conforman la APF, al articular sus objetivos y estrategias
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en torno alos cinco ejes del Plan, particularmente el quinto,“Democracia
efectiva y politica exterior responsable”.

A continuacion se sefala la vinculacién especifica del Programa con los
ejes y estrategias del PND:
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Objetivos del PMG
1. Maximizar | 2. Incrementar 3. Minimizar
. . la calidad de | la efectividad los costos de
Ele del PND/ Estrateglas del los bienes y de las operacion y
Objetivo PND servicios Instituciones | administracion
de las
dependencias
y entidades
Eje 1. Estado de derecho y seguridad
OBJETIVO 1. ESTRATEGIA 1.1
Garantizar la certeza Reducir la discrecionalidad
juridica y predictibilidad de las autoridades X X
en la aplicacion de administrativas y judiciales
la ley para toda la en la aplicaciéon de las
poblacién normas
OBJETIVO 4. ESTRATEGIA 4.1
Modernizar el sistema Hacer mas eficientes los
de justicia penal sistemas y procedimientos
encaminado a lograr un utilizados por los
marco normativo que ministerios publicos, X X X
garantice justicia pronta asi como fortalecer la
y eficaz investigacion ministerial y
policial para elevar el nivel
de eficacia en la integracion
de la averiguacién previa
OBJETIVO 9. ESTRATEGIA 9.2
Generalizar la confianza Transparentar los
de los habitantes en las | procesos de operacién de
instituciones publicas, los servicios publicos que X
particularmente en las reciben los ciudadanos
de seguridad publica,
procuracion e
imparticién de justicia
OBJETIVO 10 ESTRATEGIA 10.3
Combuatir la corrupcién Reducir los tramites
de forma frontal burocraticos con la X X X
finalidad de abatir la
discrecionalidad
(continua)
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Eje del PND/ Estrategias del Objetivos del PMG
Objetivo PND 1. Maximizar | 2. Incrementar | 3. Minimizar
Eje 2. Economia competitiva y generadora de empleos
OBJETIVO 5. ESTRATEGIA 5.3
Potenciar la Disminuir los costos para
productividad la apertura y operacién de
y competitividad de la los negocios a través de la
economia mexicana mejora regulatoria X
para lograr un
crecimiento econémico
sostenido y acelerar la
creacion de empleos
Eje 3. Igualdad de oportunidades
OBJETIVO 1. ESTRATEGIA 1.4
Reducir Mejorar los procesos de
significativamente el planeacién, operacion
numero de mexicanos en y evaluacion de los
condiciones de pobreza programas para la
con politicas publicas superacién de X X
que superen un enfoque la pobreza, incluyendo la
asistencialista, de modo elaboracién de un padrén
que las personas puedan Unico de beneficiarios
adquirir capacidades y
generar oportunidades
de trabajo
OBJETIVO 5. ESTRATEGIA 5.1
Brindar servicios de Implantar un sistema
salud eficientes, con integral y sectorial de
calidad, calidez calidad de la atencion
y seguridad para el médica con énfasis en
paciente el abasto oportuno de
medicamentos
Eje 4. Sustentabilidad Ambiental
OBJETIVO 6. ESTRATEGIA 6.1
Garantizar que la Promover el desarrollo
gestion y la aplicacion de practicas de gestion
de la ley ambiental ambiental que contribuyan
sean fectivas, a la competitividad y
eficientes, expeditas, el crecimiento econémico
transparentes y que
incentive inversiones
sustentables
OBJETIVO 7. ESTRATEGIA 7.1
Asegurar la utilizaciéon Establecer criterios de
de criterios ambientales | sustentabilidad ambiental
enla en los programas X
Administracion Publica y acciones de las
Federal dependencias y entidades
de la Administracion
Publica Federal
(continuia)




Eje del PND/
Objetivo

Estrategias del
PND

Objetivos del PMG

1. Maximizar | 2. Incrementar | 3. Minimizar

Eje 5. Democracia efectiva y politica exterior responsable

OBJETIVO 4.
Mejorar la regulacion,
la gestion, los procesos
y los resultados de la
Administracion Publica
Federal para satisfacer
las necesidades de los
ciudadanos en cuanto a
la provisién de bienes y
servicios publicos

ESTRATEGIA 4.1
Elevar los estandares
de eficiencia y eficacia
gubernamental a través
de la sistematizacion y
digitalizacién de todos los
tramites administrativos
y el aprovechamiento
de tecnologias de
la informacién y
comunicaciones para la
gestion publica

ESTRATEGIA 4.2
Hacer mas eficiente la
operacion y el gasto de las
dependencias y entidades
federales

ESTRATEGIA 4.3
Profesionalizar el servicio
publico para mejorar
el rendimiento de las
estructuras organicas de
la Administracion Puablica
Federal

ESTRATEGIA 4.5
Evaluar el desempefio
de los programas de
gobierno y su impacto en la
poblacién

(finaliza)

Meta de la vision México 2030 a la que contribuye el programa de

mejora de la gestion

Indicador Unidad o Situacion | Meta 2012 | Meta 2030
escala actual
indice de Del 1 al 100 donde
gobernabilidad del 100 es la mejor 49 60 75

Banco Mundial

calificacion
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El cumplimiento del Programa ayudara a mejorar la calificacion de
México en indices y estudios comparativos que realizan diversos
organismos internacionales, algunos de los cuales se ejemplifican en la
siguiente tabla:

indices Valor Meta
2006/2007 2012

indice de Fortaleza Institucional del indice Global de 3.62 451

Competitividad (WEF) tercer quintil )
Componente Efectividad del Gobierno del indice de 433 50.3*
Gobernabilidad (Banco Mundial) ) ’
indice de Madurez de Gobierno Electrénico (ONU) 59 80*
Posicionamiento de México a nivel mundial en materia de Dentro de los

Lugar 37 de 191

gobierno digital (ONU)** primeros 35
Posicionamiento de México a nivel mundial en presencia Lugar 14 de 191 Dentro de los
en Internet (ONU)** 9 primeros 14

Posicionamiento de México a nivel mundial en
participacion de la Sociedad a través de medios Lugar 7 de 191
electronicos (ONU)**
Proyeccion estimada de la SFP.
** Para determinar estos indices se evalian elementos cuya mejora es responsabilidad de diversas
instituciones gubernamentales, como es el caso de infraestructura, conectividad, presencia en
Internet y participacién ciudadana.

Dentro de los
primeros 7

Seccion VII.
Operacién General del Programa de
Mejora de la Gestion

1. La SPF dara a conocer el ultimo trimestre de cada afo el Manual
de Operaciéon del Modulo Institucional, el cual contendra el: calendario
de trabajo, formatos, flujo de operacion, sistemas, etapas, estrategias,
y acciones a desarrollar, asi como los indicadores asociados a los
resultados esperados para el ejercicio fiscal siguiente. Para 2008
el manual se dara a conocer dentro de los diez dias siguientes a la
publicacion del presente programa.
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2. El Titular de la dependencia o entidad paraestatal, o, en su caso,
del érgano administrativo desconcentrado; de la Procuraduria General
de la Republica y de las unidades administrativas de la Presidencia
de la Republica, designara al servidor publico responsable del PMG
en la institucion, quien constituira los equipos de trabajo encargados
de ejecutar las acciones del Programa. Se recomienda que este rol lo
desempene preferentemente el Oficial Mayor o su equivalente. En caso
de que se designe a un servidor publico distinto, éste debera tener como
minimo nivel de director general o equivalente.

3. El Titular de la dependencia o entidad presentara a la SFP el Proyecto
Integral de Mejora de la Gestion (PIMG) que incluira las acciones de
mediano plazo que permitan como minimo medir con base anual su
progreso y los resultados que la institucion se compromete a alcanzar,
de acuerdo a lo previsto en el Manual de Operacion.

4. La SFP, previa opinién de los Grupos Técnicos6, aprobara el Proyecto
Integral de Mejora de la Gestion de las instituciones, a fin de asegurar
su debida orientacion a resultados.

5. El servidor publico responsable del PMG en la institucion coordinara
la ejecucidn del Proyecto Integral de Mejora de la Gestidn e incluira en el
proceso de programacion presupuestacion del siguiente ejercicio fiscal,
los requerimientos para el desarrollo de las acciones contenidas en el
mismo.

6. El Titular de la dependencia o entidad informara periédicamente a la
SFP sobre los avances y resultados de las acciones comprometidas en
el Proyecto Integral de Mejora de la Gestion, para lo cual contara con la
participacion y apoyo del Organo Interno de Control, de acuerdo con lo
previsto en el Manual de Operacion.
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7. Los Grupos Técnicos evaluaran y daran recomendaciones, en las
areas y sistemas que les correspondan, sobre los avances y resultados
de la implementacion del PMG en cada institucion. Adicionalmente
elaboraran los reportes consolidados de resultados de la
implementacién de cada sistema en las instituciones de la APF.

8. La SFP en el ambito de su competencia, difundira los resultados
y establecera un sistema de calificacion asociado al logro de los
mismos.

I. Participantes y funciones

1. Presidencia de la Republica

Su funcion es reconocer anualmente a las instituciones de la APF por el
logro de sus resultados en materia de mejora de la gestion, a propuesta
de la SFP.

2. Secretaria de la Funcién Publica
Funciones:
2.1. Definir la politica y los objetivos a alcanzar para mejorar la
gestion publica de las dependencias y entidades de la APF al
ano 2012, de acuerdo a lo establecido en el Plan Nacional de
Desarrollo.
2.2. Emitir las disposiciones normativas que resulten necesarias
para la operacién del Programa.
2.3. Establecer, en el ambito su competencia, los incentivos de
caracter no econdémico para estimular el buen desempeno de las
instituciones.
2.4. Promover ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico los
incentivos de caracter econémico para compensar y estimular el
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buen desempeno delasinstitucionesy, en su caso, delos servidores
publicos, en congruencia con el Sistema de Evaluacién del
Desempefio y de conformidad con las disposiciones aplicables.
2.5. Informar periédicamente al Titular del Ejecutivo Federal
sobre los avances y resultados de la ejecucion de este Programa,
asi como a la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y a la
Camara de Diputados, para efectos del Sistema de Evaluacién del
Desempefio.

2.6. Coordinar la implementacion del Programa.

2.7. Aprobar anualmente, previa opinién de los Grupos Técnicos,
los Proyectos los Grupos Técnicos, los Proyectos Integrales de
Mejora de la Gestién de las instituciones.

2.8. Coordinar la integraciéon de los Grupos Técnicos, en la formay
términos que al efecto establezca.

2.9. Definir, en coordinacion con los Grupos Técnicos, el
Componente Estandar del Médulo Institucional del PMG, con base
en los objetivos, estrategias y lineas de accion establecidos en
este Programa.

2.10. Evaluar, en coordinacién con los Grupos Técnicos, el
desempeno institucional en materia de Mejora de la Gestién, y
emitir un reporte anual para cada institucion.

2.11. Coordinar la red de Oficiales Mayores o equivalentes.

2.12. Definir la agenda tematica y los mecanismos de coordinacién
y seguimiento del Médulo Normativo del PMG.

2.13. Realizar las mejoras y ajustes periédicos a los médulos,
componentes, areas y sistemas del PMG.

3. Dependencias y entidades de la APF
Funciones:
3.1. Organizar y coordinar en su interior la ejecucion del PMG y las
acciones derivadas del mismo.
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3.2. Medir periédicamente el avance de los compromisos y
acciones a través de los indicadores asociados.

3.3. Elaborar anualmente el Proyecto Integral de Mejora de la
Gestion.

3.4. Reportar el avance del Proyecto Integral de Mejora de la
Gestion y sus resultados en los tiempos y plazos que establezca
la SFP.

3.5. Identificar los apoyos externos necesarios para asegurar que
las acciones comprometidas culminen en resultados de valor y/o
reformas sustanciales a las estructuras organizacionales y los
procesos de la institucion.

4. Grupos Técnicos

Funciones:

Se constituira un Grupo Técnico para cada uno de los sistemas
incorporados en el Componente Estandar del PMG, los cuales estaran
integrados por:

e El titular de la Unidad Administrativa competente del tema de
que se trate;

¢ Un representante de la Subsecretaria de la Funciéon Publica;

¢ Servidores publicos de las unidades administrativas competentes
de las dependencias y entidades con atribuciones para desarrollar
las politicas y estrategias de los temas definidos en el Programa,
y

e Expertos en el tema concerniente, dentro o fuera de la
Administracion Publica Federal, para contar con su opinién en
materias que por su especializacién asi lo requieran, a invitacion
del lider del Grupo Técnico.
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Cada Grupo Técnico sera liderado por el titular de la unidad competente
del tema que se trate, por ejemplo, la Unidad de Normatividad de
Adquisiciones, Obras Publicas, Servicios y Patrimonio Federal
(UNAOPSPF) de la SFP en el tema de contrataciones publicas.

Los Grupos Técnicos realizaran las siguientes funciones:
4.1. Definir las estrategias necesarias para alcanzar el objetivo de
cada uno de los sistemas del Componente Estandar, asegurando
su coherenciay calidad técnica mediante la definicidn de acciones
enfocadas a obtener mejoras de mediano plazo que orienten
sistematicamente la gestion de las instituciones publicas al logro
de resultados.
4.2. Establecer el conjunto de indicadores de gestién aplicable a
cada sistema del Componente Estandar.
4.3. Examinar y emitir recomendaciones a los Proyectos Integrales
de Mejora de cada institucion, asegurando la coherencia y nivel
de exigencia de los compromisos establecidos en las areas y
sistemas bajo su responsabilidad.
4.4. Proporcionar asesoria en la implementacion de las acciones
definidas en los sistemas a su cargo.
4.5. Evaluary opinar sobre los avances y resultados de las acciones
en las areas y sistemas bajo su responsabilidad, conforme a los
criterios que al efecto determinen.
4.6. Sistematizar la informaciéon que derive de las evaluaciones
que realicen por institucion, sector y el conjunto de la APF.

5. Responsable del PMG en la institucién
Funciones:
5.1. Coordinar la implementacion del PMG al interior de la
institucion.
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5.2. Formar equipos de trabajo permanentes integrados por
personal de las unidades administrativas responsables de
instrumentar las acciones contenidas en el PMG.

5.3. Coordinar la elaboracion del Proyecto Integral de Mejora de
la Gestion.

5.4. Determinar anualmente los requerimientos en materia de
recursos materiales humanos y financieros necesarios para la
ejecucion del Programa, a fin de que sean considerados en el
proceso de programacion y presupuestacion del ejercicio fiscal
siguiente.

5.5. Reportar los resultados derivados de la implementacién de
las acciones establecidas en el Proyecto Integral de Mejora de
la Gestion, de acuerdo al calendario de trabajo que establezca la
SFP.

6. Red de Oficiales Mayores o equivalentes
Funciones:
6.1. Identificar areas de oportunidad en la implementaciéon del
PMG y presentarlas a los Grupos Técnicos.
6.2. De acuerdo con la experiencia generada, proponer nuevas
areas y sistemas, asi como acciones que apoyen el desarrollo del
Programa.
6.3. Proponer a las instituciones emisoras de normas de
aplicacion general en la APF, mejoras al marco normativo para ser
consideradas en el médulo normativo de este programa.

7. Delegados y Comisarios Publicos
Funciones:
7.1. Emitir opiniéon y recomendaciones respecto alos compromisos
adquiridos por las dependencias y entidades en los Proyectos
Integrales de Mejora de la Gestion (PIMG), participando para ello
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en las reuniones sectoriales de alto nivel con los Grupos Técnicos
del Programa.

7.2. Impulsar y promover los mecanismos necesarios para que
los Organos de Gobierno de las entidades y los Titulares de
las dependencias aprueben el PIMG institucional, fomenten su
seguimiento permanente en dichos Organos de Gobierno y en los
Comités de Control y Auditoria; asi como su incorporacién a los
informes de autoevaluacion que elaboran las entidades y en las
opiniones sobre el desempeno, que con base en ellos, desarrollan
los comisarios.

7.3. Emitir opiniones periédicas respecto a los resultados y el
impacto de la ejecucion del PIMG.

7.4.Podran participar en lared de Oficiales Mayores o equivalentes,
de acuerdo con la tematica que se aborde.

8. Organo Interno de Control
Funciones:
8.1. Apoyar a la instituciéon de forma permanente, proponiendo
mejores practicas de innovacion, coordinando esfuerzos e
impulsando el logro de los objetivos planteados con plena
orientacién a resultados.
8.2. Promover la calidad y relevancia de las acciones que seran
comprometidas en el Proyecto Integral de Mejora de la Gestién,
emitiendo opiniones no vinculantes a través de su participacion
en los equipos de trabajo que para tal efecto constituya el servidor
publico responsable del PMG en la institucion.
8.3. Promover que las acciones que se comprometan en el Proyecto
Integral de Mejora de la Gestion para el Componente Especifico,
se vinculen con los objetivos, lineas estratégicas y lineas de accién
del PMG, y que los indicadores estén orientados al logro
de los objetivos planteados en el Programa.
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8.4. Verificar los avances y resultados de las acciones contenidas
en el Proyecto Integral de Mejora de la Gestion de la institucion,
de acuerdo a los formatos, directrices y fechas que para tal efecto
establezca la SFP.

Il. Evaluacion

La Subsecretaria de la Funcion Publica (SSFP) llevara a cabo
una evaluacion integral de los resultados globales que arroje la
implementacion del PMG. Esta evaluacion se aplicara al conjunto de las
instituciones federales y de las mejoras instrumentadas por cada una.

La evaluacién ofrecera informacién sobre los tipos de mejoras, sus
alcances y las repercusiones que vayan teniendo en el funcionamiento
general del gobierno federal.

La evaluacién se aplicara tomando en cuenta las caracteristicas de los
diferentes Proyectos Integrales de Mejora de la Gestion y las propias
condiciones en que operan las instituciones involucradas.

Para ello, y tomando en cuenta la opinién de los Grupos Técnicos, se
elaboraran y aplicaran criterios que permitan determinar el grado de
desarrollo institucional de cada dependencia y entidad, y el impacto
previsible del conjunto de las mejoras que se hayan incluido en su
respectivo PIMG. De esta manera, podra valorar adecuadamente el nivel
de compromiso de cada dependencia con la realizaciéon de mejoras a
sus sistemas de gestion.

El resultado de la evaluacion del Programa se expresara de diferentes
formas. En una primera instancia, al nivel de cada institucién, se
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establecera la escala de logros que en conjunto y por cada una de las
areas de actuacion se alcanzaron. A un segundo nivel, se integraran los
resultados de las instituciones que conforman cada uno de los sectores
de la Administracion Publica Federal.

Con esta agregacion se podra conocer el grado de éxito que la
orientacién a la mejora de

la gestién alcance en instituciones que comparten condiciones
semejantes de desempeno. Las evaluaciones sectoriales distinguiran
entre los resultados alcanzados por cada institucion y los que se generen
en el ambito de cada uno los sistemas de mejora regidos por los Grupos
Técnicos.

Finalmente, la SSFP publicara una clasificacién general sobre los logros
y resultados de

la aplicacion del PMG en toda la APF. Esta clasificacion mostrara los
resultados al nivel de cada institucion y de cada uno de los sistemas
previstos por el Programa.

Esta informacidn servird como referencia para comprender la capacidad
general del gobierno federal de desarrollar mejoras, asi como de las
competencias sectoriales e institucionales existentes. Asi también, sera
la base para la aplicaciéon de incentivos econémicos y no econdémicos,
para las dependencias y entidades.

Los resultados de la evaluacién seran presentados para su uso
en diferentes ambitos. En primera instancia, se transmitiran a las
dependencias y entidades como parte de los mecanismos de
retroalimentacion destinados a fortalecer su aprendizaje y a potenciar
sus capacidades para el desarrollo de mejoras de mayor alcance y
profundidad.
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En segundo lugar, seran integrados por la SFP a los sistemas de
informacién contemplados dentro del Sistema de Evaluacion del
Desempefio previsto enlaLey Federal de Presupuestoy Responsabilidad
Hacendaria, y cuyos destinatarios principales son el propio Titular del
Poder Ejecutivo Federal y la Camara de Diputados del H. Congreso de la
Unién. Por ultimo, podran ser objeto de divulgacién hacia la ciudadania
de acuerdo a los criterios y mecanismos de transparencia y rendicion de
cuentas existentes en el ambito de actuacion del Gobierno Federal.

La SFP y la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, en el ambito de
su competencia, estableceran los mecanismos de coordinacion para
la correcta articulacion de la evaluacién de los objetivos, sistemas,
moédulos y componentes del PMG, con el Sistema de Evaluacion del
Desempefio al que hace referencia el articulo 111 de la Ley Federal
de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria y con el programa de
mediano plazo establecido en el articulo 61 del mismo ordenamiento.
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Fuentes. Legisiaciones Fenales ae /as Entiaades ae
/a Republica Mexicana.
hip. www. orderjinaico.gob./mx

Procuraauria General ae Justicia ael Esiaao de
Mexico, a traves de su Institute de Frevencion ae/
Delito.

Tipificacion del Delito de Trata de Personas
en /1as Legisiaciones Fenales en Mexico™

¢ De acuerdo al reporte sobre trata de personas 2008
del gobierno de los Estados Unidos de Norteamérica,
México es pais de origen, transito y destino de las
victimas de trata de personas, las cuales son utilizadas
en comercio sexual y trabajos forzados.

¢ Se estima que alrededor de 20,000 nihos mexicanos
son explotados en el turismo sexual anualmente
en ciudades turisticas y zonas fronterizas, como:
Cancun, Acapulco, Tijuana y Ciudad Juarez; siendo
los ciudadanos estadounidenses, canadienses y
europeos, quienes hacen uso de este sexo turistico.

¢ En razén que la trata de personas se ha considerado
como un delito de lesa humanidad, la politica
criminolégica en nuestro pais debe ocuparse de
la solucién integral de la causalidad y acciones
preventivas eficientes, asi como politicas legislativas,
ejecutivasy judiciales que fortalezcan las capacidades
en el ambito de la prevencion, procuracion vy
administracién de justicia.

e Asimismo, deben establecerse medidas que
garanticen el tipo penal en las entidades federativas
de la Republica Mexicana ad hoc a la descripcion
precisa de Trata de personas en el Protocolo para
Prevenir, Reprimir y Sancionar, especialmente mujeres
y nifios, signado por México.
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¢ | a cuestion de mayor trascendencia que se plantea es la concordancia
que debe existir en la tipificacion entre el delito de trata de personas y
aquellos que tienen relacion con este, como: el secuestro, la privacién
de la libertad, el lenocinio, el trafico de personas y menores, el turismo
sexual, entre otros.

En ese sentido, se da a conocer la situacién que guarda la tipificacion
del delito de trata de personas en las legislaciones penales en México,
como respuesta necesaria en la tutela de los derechos de los individuos
y en la prevencioén del delito.

Entidades Federativas que tipifican la trata de personas
Tipificado No Tipificado
18 14
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Marketing politico

e imagen de gobierno en funciones

Tercera edicion

Carlos Fernandez Collado

Me Roberto Hernandez Sampieri
;= Eliseo Ocampo Jaramillo | |

* Candlaato a Doclor en Liderazgo y Direcclon
ae /nstituciones ae Eaucacion Superor por /a
Universidad Anahuac. Actuaimente, Asesor ael
Coorainador de Gestion Gubemameniali ael
Goblemo adel £stado ae Mexico.

Marketing politico e imagen de gobierno
en runciones

Pedro Aristeo Alvarez Maldonado*

.Qué han tenido en comun Barack Obama (2008),
George Bush (2000, 2004) en Estados Unidos, Luis
Ignacio “Lula Da Silva (2002) en Brasil, Vicente Fox
(2000) en México, Enrique Pena Nieto (2005) en el
Estado de México?

La respuesta es un plan de marketing politico que los
ha llevado a ganar la presidencia de una nacién, la
gubernatura de un estado o una alcaldia.

El presente manual publicado en México por McGraw
Hillen suterceraedicion(2007),esunaobrasencilla, Gtil
y de facil lectura dirigida a candidatos que pretenden
ocupar puestos de eleccion popular, funcionarios
publicos, estudiantes y profesores de temas afines a
la politica, escrita por los doctores Carlos Fernandez
Collado, Roberto Hernandez Sampieri y del abogado
Eliseo Ocampo Jaramillo, asesores de la empresa
Comunicometria que tiene mas de 20 anos de
experiencia en campanas presidenciales, estatales y
municipales tanto en México como en algunos paises
latinoamericanos.

Setratade un manual dividido en dos partes: la primera
parte explica lo concerniente al Marketing electoral y
a los procesos detallados y sistematicos vinculados
a objetivos de triunfo en una campana electoral.
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En la segunda parte se detallan las lineas de accion que seguiran los
candidatos electos ya en funciones de gobierno con su respectivo
manejo de imagen publica, ya que se menciona que la mercadotecnia
politica no termina después de concluida la eleccion.

Segun los autores la mercadotecnia politica es el conjunto de actividades
tendientes a crear, promovery ofertar, ya sea a candidatos o gobernantes,
fuerzas politicas, instituciones o ideas en un momento y sistema social
determinado.

La mercadotecnia politica es un campo en creciente desarrollo, y se
ha vuelto una materia obligada para los entes politicos y su mercado.
Originalmente las campanas politicas se manejaban sin una estrategia
mercadoldgica; sin embargo, en estos tiempos democraticos los
candidatos ofrecen sus propuestas vinculadas a la satisfaccion de la
calidad de vida mediante un buen gobierno a cambio del voto, mencionan
los autores.

Aparentemente un candidato puede confundir la mercadotecnia electoral
con un enfoque de marketing politico, y a su vez, existe una confusién
mas con la direccion de las ideas.

Paratener una definicidon mas exacta de la disciplina de la mercadotecnia
politica cabe mencionar que el libro propuesto por Comunicometria
trata de colocar en el candidato una idea basica de la disciplinay aporta
elementos de la comunicacién que pueden ser altamente valiosos para
su aplicacion en la politica contemporanea.

Es importante aclarar que cada campana politica tendra un mensaje
diferenciado acorde con el estudio de mercado de los votantes,
acompanada de una planeacién estratégica con un disefno especifico
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para cada segmento y con una vision global de lo que puede suceder
antes, durante y después de la contienda politica.

Este manual es la conclusién del disefio de un modelo del proceso
seguido para una campafna que incluye conceptos y aspectos diversos
de la mercadotecnia social y pretende ser una herramienta basica para
el candidato, la que se explica a detalle en el libro, presentando los
siguientes procesos:

e Investigacion del entorno politico-electoral,

¢ Andlisis preliminar del candidato y la candidatura,

¢ Plan de marketing politico,

¢ Fijacion de metas y estrategia de campana,

¢ Preparacion de los contenidos de la campana electoral,

¢ Preparacion del candidato para la contienda,

¢ Disputa electoral: los medios de comunicacion, presentaciones
personales, mercadeo directo y accion electoral,

¢ El dia de la votacion,

¢ Difusiéon del triunfo o si la situacion lo amerita la defensa del
voto, y

e Evaluacion.

Es importante mencionar que la presente obra es realizada por una
empresa especialista en la comunicacion de las ideas, la cual destaca
que es de suma importancia el mensaje que aporte el candidato a la
sociedad; por tanto, la campana politica a desarrollar tendra el objetivo
de conquistar la mente del votante, mediante el uso de un mensaje
dirigido estratégicamente en los medios de comunicacién, aceptado
por la sociedad de mercado, la cual visualiza también a la politica como
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una nueva propuesta de oferta y demanda de mercado, que a su vez
se transforma en ideas que se pueden alcanzar a través del voto de la
poblacion.

Se aclara que no es una obra que trata de explicar la epistemologia del
marketing politico, sino que es un apoyo para el novel candidato que
se aventura en las nuevas formas de realizar politica con una estrategia
especifica para lograr un mayor éxito en cualquier contienda politica,
principalmente se desarrollan técnicas de comunicacién que se han
desarrollado por una empresa especialista a lo largo del tiempo.
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Criterios para colaborar en la Revista IAPEM

La Revista IAPEM tiene como propdsito fundamental
desde su fundacién en 1989, difundir ensayos
cientificos especializados en Administracién Publica
Local, con énfasis en el Estado de México.

En sus paginas, se publican ademas, ordenamientos
juridicos, resenas, convocatorias e informacion
relevante sobre administracion publica y disciplinas
afines.

El Consejo Directivo del IAPEM 2007-2010, a través
de este medio, invita a los asociados y docentes
del Instituto, servidores publicos, estudiantes y
estudiosos de nuestra disciplina, a participar en la
Revista IAPEM, entregando o remitiendo ensayos
y colaboraciones para tal fin, mismas que deberan
cumplir con los siguientes criterios basicos:

1. Los ensayos deberan abordar preferentemente
alguna de las siguientes tematicas:

e Planeacion Municipal y Proyectos de Inversion
Local

e Politicas Publicas Estatales y Municipales

e Administracion Publica Municipal

e |nnovaciones en Sistemas de Organizacion e
Informacion para la Gestion Publica Local

e Administracion Publica Local y Reforma Fiscal

e Programas Sociales Gubernamentales

e Gobierno Electronico

e (Gestion Publica y Medios
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e Administracion Local y Procuracion de Justicia

e Participacion Social y Gestion Publica Local

e Finanzas Publicas Locales

e Actualizacion del Marco Juridico y Normativo de la Administracion
Publica Local

e Ftica en el Servicio Publico

e Rendicion de Cuentas

® Nuevas Tecnologias en la Administracion Publica Local

* Nuevas Modalidades de Prestacion de Servicios Publicos Locales
e Calidad y Productividad en el Servicio Publico

e Colaboracion y Cooperacion Intergubernamental

e federalismo y Municipalismo

2. Los ensayos seran inéditos, no habiéndose publicado en cualquier
medio impreso. El incumplimiento de este criterio, sera Unicamente
responsabilidad del autor o autores que entreguen o remitan los
trabajos.

3. Los ensayos deberan cumplir las siguientes caracteristicas: claridad
enellenguaje; calidad y actualidad de lainformacién, rigor metodolégico,
originalidad y relevancia de las aportaciones teéricas y practicas a la
gestiéon publica local.

4. Los ensayos deberan tener una extensién minima de 15 cuartillas
y maxima de 25, incluidas en ellas anexos y bibliografia, escritos en
espanol en hojas tamano carta, a doble espacio, en letra Arial de 11
puntos con interlineado de 18 puntos, con el margen superior, inferior
e izquierdo de 3 cm. y el margen derecho de 2.5 cm. Las resehas
seguiran los mismos criterios, pero tendran como extensiéon maxima 5
cuartillas.
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5. Los ensayos y colaboraciones se entregaran, ademas de su versién
impresa, en disquete de 3.5 para computadora, en Word para Windows
version reciente. No se devolveran originales.

6. La caratula debe incluir, en la parte superior, el titulo correcto del
ensayo, el que no excedera de dos renglones, asi como el nombre
completo del autor o autores, y en la parte inferior, en nota al pie de
pagina, datos de identificacion relevantes como: si son asociados
del Instituto de Administracién Publica del Estado de México, A.C.;
cargo actual; actividad profesional; ultimo(s) grado(s) académico(s);
obras publicadas, y las actividades académicas y profesionales mas
relevantes.

7. Las referencias que se utilicen en el texto, seran estrictamente las
necesarias e iran como notas, al pie de la pagina, como se ejemplifica a
continuacion:

( ) Guerrero Orozco, Omar. (Preparacion y Estudio introductorio).
Ciencia del Estado. Juan Enrique Von Justi. Toluca, México. Ed. Instituto
de Administracion Publica del Estado de México. 1996. p. LVI.

8. Las referencias generales o bibliografia no excederan de 20 y se
incluiran al final del trabajo, conteniendo los elementos basicos de
identificacion de una publicacion, como enseguida se muestra:

Chanes Nieto, José. La Obra de Luis de la Rosa. Toluca, México. Ed.
IAPEM. 2000. 461 pp. (Coleccién La Administracién Publica en México.
Nuestros Clasicos).
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Braibant, Guy. “Reflexiones actuales sobre Administracion Publica”, en
Revista del Instituto de Administraciéon Publica del Estado de México.
Numero 16. Octubre-diciembre. 1992. Toluca, México. IAPEM. pp.
87-101.

9. Los términos técnicos o conceptos que aparezcan en el texto
deberan definirse con claridad en la primera mencion, al igual que las
abreviaturas. La inclusion de cuadros, graficas o tablas se realizara
s6lo en caso de que faciliten la comprension del texto y se citaran las
fuentes originales que sirvieron de base para su elaboracion.

10. Los trabajos se acompanaran de un resumen curricular de los
autores.

11. El Comité Editorial del IAPEM verificara que se cumplan los
puntos establecidos en estos criterios; dictaminara qué trabajos seran
publicados, y podra exigir a los autores de los mismos, si asi lo requiere
el caso, que atiendan sus recomendaciones y observaciones. Asimismo,
el IAPEM podra hacer correccién de estilo y adecuaciones editoriales.

12. El Instituto entregara al autor o autores de cada uno de los apartados,
un total de 3 ejemplares del numero de la Revista IAPEM, en que sus
trabajos fueron publicados.

13. Cualquier asunto relacionado con los ensayos y colaboraciones

no incluido en el presente, sera resuelto por el Comité Editorial del
IAPEM.
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(Nota. Las colaboraciones se entregaran directamente para su
consideracion editorial al Instituto, o, en su caso, por conducto del
respectivo Coordinador del numero de la Revista IAPEM).

Mayores informes:

Instituto de Administracion Publica del Estado de México, A. C.
www.iapem.org.mx

Coordinacién de Investigacion

Paseo Matlazincas 2008,

Barrio La Teresona,

Toluca, México.

Tels.: (01 722) 167 10 03,167 1005y

167 10 06.

e-mail: instituto@iapem.org.mx
abazan@iapem.org.mx
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