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INTRODUCCION 

Acontecimientos mundiales como la globalizacién de las actividades, el incremento en la 

competencia, el avance tecnolégico, la modificaci6n de rumbos politicos, entre otros. Son cambios 

que repercuten, en gran medida en el ambito econémico, politico y social, de nuestro pais. 

Esta repercusién va desde el aumento de la poblacion, los constantes movimientos y problemas 

demograficos; el rezago del campo; el endeudamiento; el surgimiento y desarrollo de una nueva 

clase burocratica en el aparato gubernamental (entre otros), hasta fa expansion del sistema 

educativo, lo cual trae consigo un problema cualitativo del nivel de preparacion. 

Sobre este aspecto resulta indispensable considerar que una caracteristica importante de las 

organizaciones administrativas mexicanas debe ser su dinamicidad, es decir, su grado de 

adaptabilidad y permanencia dentro del contexto de los cambios antes sefialados. 

Asimismo, en el ambito ptiblico, tomando como premisa que la Administracién Publica “es e/ 

conjunto de actividades que deben realizar las instituciones administrativas, a fin de responder a 

las demandas sociales que el gobierno ha adquirido con la sociedad” ; se requiere fortalecer esta, 

mediante el mejoramiento de los servicios que brinda y en la vinculacién, tanto de ja dinamica 

como de la eficiencia de sus métodos de trabajo, con la atencién eficiente de las necesidades 

sociales. Es decir, se debe rescatar el caracter de servicio que define al gobierno y aprovechar el 

dinamico cambio tecnolégico prevaleciente, en favor de la dignificacion y calificacién de los 

trabajadores del sector publico. : 

En México, a través de su historia encontramos que en cada sexenio se implantaron reformas a la 

administracién pretendiendo incrementar la eficacia del sector publico, esto se reforz6é mediante la 

creacion de mecanismos que mejoran las actividades administrativas. 

Uno de esos mecanismos fue el establecimiento, a mediados de los afios sesentas, de la 

Comisién de Administracion Publica, la cual dependia de la Secretaria de la Presidencia;, tenia 

como funcién la elaboracién de diagnésticos y de procedimientos técnicos, pretendiendo mejorar 

el funcionamiento de sus propios érganos. Posteriormente en los afios setentas esta funcién se 

asigna a las Comisiones Internas de Administracion (CIDA), las cuales se establecen en cada 

dependencia. 

En el Ambito educative estas modificaciones no fueron la excepcién, con la institucionalizacion de 

la Reforma Administrativa se instala en la SEP una Comision Interna de Administracion Publica, la 

cual en 1985 absorbe fas funciones de la Direccién General de Organizacién y Métodos por la 

racionalizacién presupuestal. 

Considerando !o anterior, se puede plantear como hipétesis que por la magnitud de las areas del 

sector educativo, la CIDAP desvio su objetivo original de efectuar estudios y diagnosticos 

administrativos, hacia la realizacién unicamente de autorizaciones y registros de estructuras y de 

documentos administrativos, provocando que no se obtuvieran resultados reales que beneficiaran 

a la sociedad y a la propia Secretaria. 

 



Asimismo, considerando que el sector educativo tiene a su cargo el desempefio de atribuciones y 

facultades relativas a uno de los rubros mas prioritarios e indispensables para el desarrollo del 

pais y que absorbe para su funcionamiento mas del 34% del Presupuesto de Egresos de la 

Federacién; es necesario que se renivele a la Prosecretaria Técnica de la CIDAP a Direccion 

General y se implementen nuevamente los diagnésticos y estudios administrativos exhaustivos por 

parte de la Prosecretaria Técnica de la CIDAP, También se requiere de la participacién de todos 

los servidores ptblicos para que, una vez establecidos los diagnésticos y estudios, puedan 

implantarse las acciones de mejora que se hayan planeado. Sdlo asi se podra impulsar realmente 

e! mejoramiento a los servicios que proporciona el sector educative quedando reflejadas estas 

mejoras en {a autorizacién y registro de estructuras, manuales de organizacién y manuales de 

procedimientos. 

En este sentido, el presente proyecto tiene como finalidad describir y analizar los resultados de los 

avances en las acciones administrativas que se realizaron a través de la CIDAP en materia de 

instrumentacién del mejoramiento de los tramites y servicios que son proporcionados por la SEP, 
con el fin de determinar el cumplimiento de su objeto de creacién. 

Para tal efecto, el trabajo inicia resefiando brevemente que es la administracién, su objetivo 

principal, su proceso y algunos de sus elementos basicos. Se exponen conceptos elementales de 

la administracién publica (tramite, servicio, misién, calidad, comunicacion e informatica), si bien no 
son los unicos, para efectos de este trabajo fueron suficientes. 

En el segundo capitulo, se estudiaron el cambio, la reforma y la mejora administrativa como 
conceptos generales; con el propésito de visualizar su impacto en la administracién publica. Con 

esto, se pasé a estudiar en particular la reforma administrativa en México de 1821 hasta 1995, con 

el fin de visualizar las modificaciones que ha sufrido el pais. Asimismo, se destaca el papel 

fundamental del servidor publico en este proceso de cambio. 

En el tercer capitulo, se incorpora una breve descripcién de la composicién de la administracion 

publica mexicana, identificando dentro de esta a la SEP. Posteriormente se subrayan los 
antecedentes, la base legal y estructura de la SEP, sefialando la importancia de sus atribuciones 

vigentes. 

Posteriormente, en el cuarto capitulo, se presentan las acciones realizadas en materia de 

mejoramiento administrativo del sector educativo durante 1995, el surgimiento del drgano 
coordinador de estas actividades (Comité Interno para el Mejoramiento Administrativo de los 
Servicios que brinda la SEP) y el establecimiento de doce proyectos sobre !a materia; con la 
finalidad de sefialar el impulso a acciones de modernizacion para el sector educativo que se 
generaron en este afio de manera independiente. 

En el ultimo capitulo, se exponen los objetivos generales, la metodologia del PROGRAMA DE 

MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 1995-2000 (PROMAP) y las lineas de 
accion obligatorias encaminadas al cumplimiento del PROMAP. Posteriormente, se definen las 
actividades realizadas por el CIMAS, en materia de este programa hasta 1997; ya que la SEP 

adquiriéd como funcién el coordinar, a través del CIMAS, el desarrollo de la metodologia.



  

Finalmente se presentan las conclusiones que se obtuvieron del trabajo. 

Es importante hacer mencién de que: 

a) El estudio se limita basicamente hacia el mejoramiento administrativo de las Unidades 

Administrativas del sector central, érganos desconcentrados y entidades del sector educativo, 

estas Ultimas establecidas y publicadas anualmente por la Secretaria de Hacienda y Crédito 

Publico en el Diario Oficial de la Federacién. En virtud de que las universidades aut6nomast, 

organismos e instituciones privadas por su misma personalidad juridica al no ser objeto de 

actuacion ni de injerencia por parte de la SEP, no pueden ser consideradas dentro del proceso 

de modemizacién administrativa en el sector educativo. 

b) La informacién presentada en este trabajo es producto de los datos generados al interior de la 

Prosecretaria Técnica de la CIDAP. Es decir, los avances en materia de mejoramiento 

administrative que hayan implementado algunas dreas y que no deriven de las acciones de 

éste Comité, no se encuentran consideradas en este trabajo. 

  

+ ‘Las universidades y demés instituciones de educacién superior a las que la Ley otorgue autonomia, se regiran por sus leyes 
especificas’. Ley Federal de las Entidades Paraestatales , Capitulo 1, Articulo 3.
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I. CAPITULO LA ADMINISTRACION PUBLICA Y LA CALIDAD 

Para describir y analizar las acciones que se realizan en materia de impulso al mejoramiento de los tramites y servicios en 

el sector educativo, el presente estudio inicia con la descripcion de como se conforman las organizaciones, que es la 
administracién y cuales son sus funciones basicas; posteriormente se proporciona una breve resefia sobre Estado y la 
administracion publica. Finalmente se desarrolian los conceptos de tramite, servicio, misién y calidad. Esto con el propésito 
de hacer una presentacidn que sirva de base no sélo en el ambito administrativo; sino también en los siguientes capitulos. 

A. LA ADMINISTRACION 

1. ORGANIZACION Y SISTEMAS 

Partiendo de que e! ser humano es social por naturaleza, se puede entender el surgimiento de las organizaciones, 

entendidas estas como unidades sociales o agrupaciones humanas deliberadamente construidas o reconstruidas para 

alcanzar fines especificos;' desde la familia hasta las organizaciones industriales y formales, las cuales se han 
transformado por los cambios acelerados de los ultimos afios. 

Es importante considerar que los objetivos son la raz6n de ser de estas organizaciones y son medios para lograr ciertos 
fines que interesan a personas y grupos diversos de una sociedad?, Es decir que el sentido fundamental de toda entidad 

organizativa lo constituye el conjunto de objetivos o fines para los cuales se constituye, pues estos sirven para: 

Describir un futuro estado de los asuntos que la organizacion intenta realizar 

Establecer lineas de guia para la actividad de la organizacién. 

Constituir una fuente de legitimidad que justifica las actividades de la organizaci6n y, en realidad, su misma existencia. 
Apreciar el éxito de la organizacion; es decir: su efectividad y eficiencia, ya que sirven como patrones mediante los 

cuales los miembros de una organizacion y los extrafos a ella pueden medir su cumplimiento. 

¢ Servir como reglas de medida para el estudioso de fas organizaciones, que intenta determinar como prospera la 

organizacion.3 

Lo anterior es reforzado por R.O. Herford, quien sefiala que la organizacién no es cuestién de nuimeros, por el contrario es 
una accién cooperativa de un grupo de individuos, siendo esencia! un fin o propésito comin. Asimismo, enfatiza la 

importancia de la estructura organizacional y considera que las labores de cada individuo deben ser claramente 
entendidas; donde cada persona debe saber de quién esperar su trabajo (proveedor) y a quién enviarselo (cliente); para lo 

que es bueno tener y mostrar un organigrama (estructura).4 En una organizacion "...la estructura se refiere a las formas en 
que las tareas de la organizacion estan divididas (diferenciacin) y son coordinadas (integracién)"s. 

Las organizaciones no son fendmenos distantes, impersonates; ellas estan inexorablemente entrelazadas con la vida 
cotidiana, es decir que todos los seres humanos pertenecen a una diversidad de grupos y organizaciones por ejemplo: 
hospitales, instituciones educativas, equipos de futbol, etc.). *...son un sistema dinamico, constantemente en cambio y en 
adaptaci6n a las presiones internas y externas, y estan en un proceso continuo de evolucion’s. 

1 Etzioni, Amitai; Organizaciones Modesmas; México, Editorial Hispano Americana; México, 1972 p.5 

2 Castafio Asmitia , Darvelio A; Crisis y Desarrollo de las Organizaciones ‘Una aproximacign al Trabajo Organizada’; Primera edicién, 
México, D.F., UNAM, Facultad de Psicologia, 1984; p.16. 

3 Etzioni, Amitai; Op. Cit. p.9. 

“ George, Claude s; Historia del Pensamiento Administrativo “Los Primeros Autores sobre Administracion’; México, De. PRENTICE 
HALL, 1974; p.122. 

5 Fremont E. Kast; Administracién en Jas Organizaciones; segunda edicién, México, McGraw-Hill, 1994, p. 120 

6 Fremont €. Kast; Op. Cit. p. 116



  

No obstante, no debemos olvidar que “...el lider institucional es el responsable de la adaptacién de la organizacién a sus 

sistemas extemos.”” . Es decir, si bien el comportamiento de ésta depende de la accién conjunta de sus elementos, el lider 

constituye un factor determinante para el éxito o fracaso en el proceso de lograr los objetivos que se han planteado. La 

actitud de la organizacién, es reflejo de la actitud del lider. 

Toda organizacién esta conformada por elementos de muy diversa indole, como recursos econémicos, materiales y 

tecnoldgicos, seres humanos y grupos sociales, estructuras integradas por conjuntos de puestos agrupados y 

departamentalizados, lineas de autoridad y de jerarquia, procesos de comunicacién y de decisién, etc. . 

Castafio Asmitia sefiala que estos subconjuntos de elementos son interdependientes entre si de tal forma que al 

modificarse alguno de ellos fos demas se veran afectados, en mayor o menor grado de importancia. Se trata, afirma de! 
modelo -sistémico fundamental de “in-put’, procesos y ‘out-put", aplicado a la organizacion: entidad organizativa (que 
incluye insumos), el funcionamiento o conjunto de procesos y los diversos resultados (0 “salidas”) de! sistema. 
Diagramalmente fo presenta asf: 

  

  

    

  
  

        

                      
  

  

I I UW 

ENTIDAD getty ORGANIZATIVA 77777" FUNCIONAMIENTO ===> RESULTADOS ~—:---------, . 

iow i 
: 2 | estructura PROCESOS TECNOLOGICOS procuesniio 
: | ; 
! _ : 
: Vv : 
i ok : : 9 : 
: a | ‘ 

: Oo : 
: & EFICACIA ¥ : 
‘ = RECURSOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS EFICIENCIA : 

: oO ; 
‘ a ' 
+ oe : 

: TAREAS PROCESOS SOCIALES UTILIDADES ETC. ' 

: MEDIO ENTORNO : 

Esta representacion la describe, como se sefiala a continuaci6n: 

|) Explica que la Entidad es fa parte estable, pero no estatica, que tiene como funcidn basica dar solidez y consistencia a la 
organizacién; esta formada por fa estructura formal (o informal), los recursos de diversos tipos y las tareas. 

7 Fremont E. Kast; Op. Cit. p. 115



  

e Laestructura "armazén" o “esqueleto” de la organizacion se representa mediante los organigramas, en los que se ve e/ 

agrupamiento de puestos por areas de trabajo, la departamentalizaci6n, asi como los niveles jerarquicos y los centros 
de autoridad y de decision, todos éstos vinculados por las lineas de coordinacién y de autoridad. Ademas, contiene los 
conjuntos de normas y de procedimientos que los individuos requieren para su conducta y su trabajo. 

e os recursos se dividen en: humanos (conjunto de personas, con sus conocimientos, fuerza de trabajo, capacidades y 

creatividad); materiales y econémicos y, de manera sobresaliente; los tecnologicos. Sin embargo, la tecnologia debe ser 
considerada tanto materialmente (el equipo y os instrumentos de trabajo) como conceptualmente {los conocimientos 

técnicos del trabajo, las tareas que se desempefian en la organizacion para cumplir con los objetivos previstos). 

Il) Por su parte, el funcionamiento de la organizacion, esta conformado por procesos, estos Liltimos en su forma mas simple 
se entiende como Ia transformacion de insumos (inputs) en salidas o productos (outputs).® 

e Procesos tecnolégicos o procesos productivos o de produccién. Aqui la tarea y la tecnologia, en las organizaciones 

modemas, constituyen una sola unidad. El esfuerzo humano, intelectual y manual, se une en el desempefio de las 
diversas tareas utilizando la tecnologia tanto conceptual como material. De esta manera se “producen” bienes y 
servicios. 

¢ Procesos administrativos. Estos permiten encauzar, de manera mas o menos efectiva, a la organizacion hacia el logro 

de sus fines; entendiendo que administrar es hacer lo planeado, en el tiempo previsto y con los recursos adecuados. La 

funcién administrativa es sumamente importante, en virtud de que es la que pone y mantiene en marcha a cualquier 
institucion. Sin embargo, para dirigir técnicamente a cualquier grupo de personas con objetivos comunes y ciertos 

recursos disponibles, se requiere de las fases de planeacién, ejecucién y evaluacion. 

Es asi como el administrador, como trabajador intelectual, se convierte en un solucionador de problemas y en un 

tomador de decisiones; ademas, requiere ejercer autoridad, comunicar instrucciones y coordinar multiples acciones de 

personas y grupos; ademas, debe asegurarse de que las acciones se ejecuten de acuerdo con fo previsto y, de esta 
manera, también evalua los resultados obtenidos en el trabajo individual y total. 

Cabe hacer mencién que en la planeacién estratégica se consideran dos tipos de procesos los estratégicos y los de 

valor agregado. Los primeros son fos mas importantes e indispensables para los objetivos, las metas, el 

posicionamiento y la estrategia declarada de una organizacién. Los de valor agregado son indispensables para 

satisfacer los deseos y las necesidades de! cliente, y por lo cuales éste ésta dispuesto a pagar; suministran o producen 
algo que él aprecia como parte del producto o servicio que se le ofrece. 

¢ Procesos sociales. Es ta parte dinamica y cambiante, ya que constituyen el conjunto de interacciones humanas que se 
presentan entre individuos y grupos dentro de la organizacion y de ésta con el medio ambiente en donde esta ubicada; 

implican siempre grados diversos de influencia (la comunicacién, el liderazgo, la solucién de problemas, el manejo de 
conflictos y la adaptacién a los cambios) entre personas y grupos, por lo cual estan condicionando constantemente la 
vida de la organizacién. 

III} Resultados (0 “salidas"). Constituyen el logro de los objetivos previstos en la planeacién y en los programas respectivos. 
El autor considera que se deben contemplar y reconocer en este subsistema, los conceptos de produccién y productividad, 
cuando existen los incrementos correspondientes. 

Es importante sefialar que cualquier sistema organizativo debe ‘absorber’, de alguna manera, las transformaciones de! 
sistema social general en que éste ubicado. De hecho, esta “absorcién” de cambio social general requiere, casi siempre, 
algun ajuste interno en el sistema organizativo, con el objeto de lograr su adaptacién al medio ambiente. 9 

8 Scherkenbach, William; La Ru ming, Hacia la Mej tinua, primera edicién, México, Compaiiia Editorial Continental, S.A. de 
CNV., 1994, p.6 

9 idp.15-19



  

Para entender lo anterior, resulta importante el sefialar las caracteristicas basicas de los sistemas definidas por el (BID): 

Propésito u objetivo: Es el fin par el cual se creo la organizacion. 

Globalismo: Es la accién que origina modificaciones en una de las unidades del sistema tiene grandes probabilidades 

de afectar a otras unidades de él, pues entre las diversas partes del sistema existe una relacién causa-efecto. 

e Entropia: Es la tendencia que tienen los sistemas a desgastarse. Se deriva de la segunda ley de la termodinamica, en 

conformidad con la cual todas las formas de organizacién se mueven hacia la desorganizacion o la muerte; a partir de 

ese momento aparece el concepto de negentropia, que tiene su origen en el uso de informacién como fuente de 

ordenacion del sistema. A medida que aumenta la informacién, disminuye la entropia. 
e Homeostasia: Es el equilibrio dinamico entre los componentes de un sistema. C. Bemard subraya que la estabilidad o 

equilibrio del medio interno se logra mediante un mecanismo de autorregulaci6n, compuesto esencialmente de sistemas 

de comunicacién que reaccionan dinamicamente con la entrada de la informacion. 

En resumen, las organizaciones como entidades sociales constituyen un fenomeno relevante en la vida del hombre 

contemporaneo, de hecho la presencia de multiples y variadas instituciones en nuestro entomo es percibida como algo 
“natural’, algo que forma parte de nuestra vida cotidiana en todo momento y en todo lugar. 

2. LA ADMINISTRACION Y SUS FUNCIONES BASICAS 

El ser humano es dinamico, esto es observable desde la creacién y destruccién de sus civilizaciones; pasando por sus 

viajes a la luna, hasta los adelantos cientificos y tecnolégicos; sin embargo estos logros se debe en gran medida a un factor 

principal: " la capacidad humana para crear organizaciones sociales para el logro de propésitos. Et desarrollo de estas 

organizaciones y la administracion efectiva de las mismas constituye uno de los logros mas grandes det mundo”. 

En este sentido, fa importancia de fa administracién radica en que es una actividad humana encaminada a lograr la maxima 

eficacia en la constitucién y funcionamiento de grupos que se forman para alcanzar objetivos comunes, que 
individualmente no se podrian lograr."' 

Cabe hacer mencién que Taylor, uno de fos primeros autores sobre administracion, establece como tesis principal que el 
maximo bien de fa sociedad puede surgir sdlo a través de la cooperaci6n de la administracion y los trabajadores en la 
aplicacién de métodos cientificos a todos los esfuerzos comunes.'2 

Para el estudio de las organizaciones sociales y de su administracion se puede emplear, como marco elemental, el enfoque 

del proceso administrativo. Asi, el primer modelo del proceso administrativo fue definido por Henri Fayol, denominandolo 
Principios Basicos de la Administracion, hacia notar que la funcién administrativa esta hecha de cinco componentes: 

planificacion, organizacion, direccién, coordinacién y control. 

Al paso de los afios este proceso se ha ido complementando, en este sentido Guillermo Gomez Ceja, divide las etapas del 
proceso administrativo en mecanicas y dinamicas; las primeras las enuncia asi: 

Prevision: {Qué se puede hacer? 
Planeacion: ¢ Qué se va hacer? 
Organizacion: ¢Cémo se va hacer? 

Por su parte, las Dinamicas son: 
Integracion: ¢Con qué se va hacer? 

Direccion: ,Quién y cuando se va hacer? 
Control: ¢Cémo ha sido fa realizacion? 

  

10 Fremont £. Kast; Op. Cit. p.4 

11 Duhalt Krauss, Miguel; A: de la Administraci blica y el Desarrollo en México; México, INAP, 1970; p.17 

12 George, Claude s; Op. Cit; p.87



  

LA PLANEACION: Consiste en examinar el futuro y elaborar un plan de accidn. Es la funcién que tiene por objetivo fijar el 

curso concreto de accién ha seguir, estableciendo los principios que habran de orientarla, la secuencia de operaciones 

para realizario y las determinaciones de tiempo y nuimeros necesarios para su realizacion.'3 

Implica fa preparacién de métodos, estrategias y enfoques alternos disefiados, para ayudar a los organizadores al logro de 

los objetivos y metas deseadas. 

Asimismo es indispensable considerar las siguientes reglas para realizar una buena planeacién: 

¢ Determinacin de la necesidad de actuar que puede estar originada por un reporte, una orden, por una observacion de 

comité, etc.; generalmente tiene algun punto que amerita tomar una decisién implicando una accién. 

« Investigacion y andlisis; se estudian los hechos, y las soluciones altemas. 

Proposicién de ta accién, implica el estudio de esas altemativas y cabe entonces proponer varios caminos. 

Decidir de esos caminos cual se va adoptar para ejecutar la accién; las decisiones que se tomen pueden ser tentativas 
0 finales con la decisi6n nace e! plan. 

* Por ultimo, queda dar forma al plan cuando se ha decidido éste y ponerlo en ejecucion; una vez hecho esto se pasa a 
las otras etapas del proceso administrativo.'4 

ORGANIZACION: Tiene como objeto agrupar e identificar las tareas y trabajos a desarrollarse dentro de la empresa, 

teniendo como propésitos generales: 

¢ Permitir la consecucién de los objetivos primordiales de la empresa lo mas eficientemente y con un minimo de esfuerzo, 

por medio de un grupo de trabajo, con la ayuda de una fuerza dirigente. 

Eliminar duplicidad de trabajo. 
Asignar a cada miembro de {a organizacion responsabilidad y autoridad para la ejecucién eficiente de sus tareas 0 
actividades, y que cada persona dentro de fa organizaci6n formal conozca de quien depende y quienes dependen de el. 

Para Fayol la organizacién consiste en construir una estructura dual (material humano). Indicé que el organizador tiene 

dieciséis responsabilidades: 

Asegurarse que el plan esté juiciosamente preparado y estrictamente llevado a cabo. 
Ver que la organizacién humana y material sea consistente con los objetivos, recursos y requisitos de la empresa. 

Establecer una autoridad unica creativa, enérgica y competente. 

Armonizar actividades y coordinar esfuerzos. 

Formutar decisiones claras, distintas y precisas. 
Establecer una eficiente seleccién de personal, cada empleado debe estar en el lugar en el que pueda brindar el 

Mayor servicio. 

Definir claramente las funciones. 
Estimular ef gusto por la iniciativa y la responsabilidad. 
Recompensar de manera justa y apropiada {los servicios rendidos. 

Utilizar sanciones contra fallas y errores. 
Vigilar que se mantenga la disciplina. 
Asegurar que los intereses individuales sean subordinados a! interés general. 

Poner especial atenci6n a la unidad de mando. 
Supervisar tanto el orden material como el humano. 

Tener todo bajo control. 
Luchar contra el exceso de reglas, controles burocraticos y papeleos. 

Es indispensable y relevante el sefialar que una buena organizacién permite e! establecimiento de canales de 

comunicacién adecuados para que las politicas u objetos establecidos se logren mas eficientemente hasta en los niveles 
mas bajos de la organizaci6n. 

  

13 Rodas Carpizo, A. y M. Arroyo de Rodas; Administracién Basica; segunda edicién, México D.F., Editorial Limusa, 1988; p.100. 
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La organizacién formal se representa mediante organigramas. Es la forma objetiva de representar la estructura oficial de la 

empresa. Por otro lado la organizacién informal; puede ser un instrumento de gran utilidad en el desarrollo de la 
organizacién formal. Este tipo de organizacién no aparece ni en los manuales de organizacién ni en ningun otro 

documento, pero tiene una fuerza actuante tan importante como [a organizacién formal. Estas organizaciones tienen 
diversos objetivos, por ejemplo: 

e De lucro (empresas privadas) 
e De beneficio social (CONASUPO) 
e Con caracter benéfico (Cruz Roja)'® 

DIRECCION: Es la relacion en que una persona o lider influye en otras para trabajar unidas espontaneamente, en labores 
relacionadas, para llevar a cabo lo que el lider desea. 

Para que cualquier organizacién se desenvuelva en forma benéfica debe ser dirigido por una persona que cubra las 

siguientes caracteristicas: 

Personalidad bien adaptada ( no dejarse dominar por sus emociones). 

Comprensién para los miembros del grupo. 

Capacidad de percibir el fondo de las situaciones. 

Conocimiento (conceptualizar el total de informacion proveniente de especialistas). 
Capacidad de expresion oral. 

Vitalidad (energia que mueve a la accion) 

Sensatez (poder evaluar el riesgo y el beneficio) 

En el siguiente cuadro se muestra lo que verdaderamente le compete al directivo: 

  

  

  

SIGNIFICADO DE LA DIRECCION 

DIRECTRICES NO DIRECTRICES 
1. _ INSPIRAR AL SUBALTERNO 1. PRESIONAR AL SUBALTERNO 
2, REALIZAR TRABAJO Y HACER PROGRESAR AL|2. REALIZAR EL TRABAJO EXPLOTANDO AL 

SUBALTERNO SUBALTERNO 
3, INSTRUIR AL SUBALTERNO, MOSTRANDOLE COMO|3. INFUNDIR TEMOR EN EL SUBALTERNO MEDIANTE 

REALIZAR EL TRABAJO AMENAZAS Y COERCION 
4, ASUMIR RESPONSABILIDADES 4, PASAR A OTRO LA RESPONSABILIDAD 
5. 'DETERMINAR LAS CAUSAS DE PERDIDAS EN|5. CULPAR A OTROS POR LAS PERDIDAS EN 

PRODUCCION O EN VENTAS PRODUCCION         
En el desarrollo de la direccién se deben cumplir los siguientes preceptos: 

Conocer a fondo a su personal 
Eliminar a los incapaces 

Conocer los convenios entre empresa y personal 
Dar buen ejemplo 

Realizar inspecciones periddicas del cuerpo social 

Reunir a sus principales colaboradores en conferencias en que se afirmen la unidad de direccion y la coordinacién de 
esfuerzos 

No concentrarse en detalles 
e Tender a fomentar en el personal la iniciativa y el desempefio.'® 

15 Rodas Carpizo, Op. Cit. p.106 

18 bid p.110



  

CONTROL: Consiste en constatar que todo haya sido efectuado en conformidad con el plan y el mando establecido. En 

este rubro se busca promover la eficiencia en la operacion y la consecucion de las empresas para el logro del éxito; para lo 

cual se plantea las siguientes interrogantes: 

éA quiénes y qué hechos y cosas se controlan? 

&En qué se controla cada persona, cosa o hecho? 
éDénde se controla? 
{Cuanto se controla? 
&Quiénes controlan? 
&Céomo se controla? 
¢Con qué se controla? 

Controlar es verificar que todo ocurra de acuerdo con las reglas establecidas y !as ordenes impartidas. 

Las funciones a desarrollar por el dirigente en relacién al contro! deben ser. 

Comparar los resultados con los planes en general 

Evaluar los resultados contra normas de funcionamiento 
Idear medios efectivos para la medicion de las operaciones 
Hacer que se conozcan los mecanismos de medicion 

Transferir datos detallados en forma que muestren comparaciones y variaciones 
Sugerir acciones correctivas si son necesarias 
Informar de las interpretaciones alos miembros responsables 

Ajustar el plan a la vez de los resultados del control 

En esta fase se busca controlar interna y externamente, ya que asi se evitan los fracasos en tiempo y costo tan 

perjudiciales para la organizacién. Sin embargo, hay que destacar que dentro del proceso administrativo cada etapa del 
mismo lleva implicita las demas.‘ 

El Proceso Administrativo, generalmente se representa en forma de circulo'8, para dar idea de la unidad del proceso 

administrativo y de que éste es dindmico como una rueda en movimiento cuyo eje es ef objetivo o propdsito de toda 
administraci6n. 

EI circulo esta dividido en 5 segmentos, que representan § elementos constantes de la administracién, rodeados de otro 
circulo mas grande que representa el sexto elemento, la coordinacion, que esta presente en los demas elementos y que es 
la esencia de la administraci6n misma.'9 

PROCESO ADMINISTRATIVO 

     3    

1T Rodas Carpizo, Op. Cit. p.114 

18 Flores Gutiérrez, Humberto Daniel; Reforma Administrativa Aplicada, Descentralizacion Administrativa y Urbana; p. 23 

‘9 Duhait Krauss, Miguel; Op.Cit.; p. 19.



  

Del adecuado cumplimiento de estas fases y de la atencion que se preste a estos elementos de! proceso, depende la 

eficiencia de toda actividad administrativa.2 Aunque no debe pensarse que es necesario terminar de planear para empezar 

a organizar, que sdlo puede empezarse a controlar hasta que se termine de dirigir. El proceso administrative esta formado 

por gran ndmero de actividades estrechamente vinculadas, que a veces se sobreponen. 

B. LA ADMINISTRACION PUBLICA 

Antes de conceptualizar a la Administracién Publica, resulta necesario definir que es el Estado. En este sentido Estado 

Nacional puede entenderse como un conjunto de instituciones publicas que dan sustento a una estructura de poder en un 

tertitorio y cuya operatividad es mediante un régimen politico, sea este republicano, monarquico, etc. 

El autor Uvalle Berrones, establece que la misién de! Estado es “el desarrollar la sociedad asegurando el desenvolvimiento 

de la vida privada y social."27 Es decir que cuando éste actua con apego a su razon de ser, se erige en una organizacion 

apegada a valores institucionales que legitiman su desenvolvimiento en la sociedad; asimismo, progresa en relacion a la 

calidad de vida que es capaz de generar. El Estado responde a la sociedad como un conjunto de capacidades creadas, 

organizadas e institucionalizadas para que ella misma pueda realizarse con sus talentos privados y colectivos. 

Por ejemplo Uvalle Berrones sefiala que hay tareas publicas que no pueden quedar plenamente en manos del mercado”? y 

funciones politicas que tampoco pueden transferirse a! ambito de los privados. Para aclarar esto replantea el ambito de las 

competencias y los limites estructurales del Estado y el mercado”, 

Para este tiltimo sefiala que su ambito: 

* Se sustenta en la vigencia de la libertad de produccién y la libertad de comercio. 

Sus valores corresponden a la vida privada, la cual tiene como valores la competitividad, la eficiencia, las ganancias; es 

decir la esfera del mercado favorece en primera instancia a fo privado. 
e &s una vida para preservar el interés privado y para gozar sin detrimento de otro, el derecho a disfrutar los derechos de 

propiedad. 
¢ Lo privado es el primer escaldn de la vida del mercado, dado que los intercambios generados en la sociedad modema, 

son mediante actos de voluntad individual. 

Por otro lado las limitaciones del mercado derivan de que se encuentra sujeto a normas que tienen por objeto garantizar 
una amplia y civilizada vida social; en virtud de que la relacién de los privados da lugar a desacuerdos que, de no 

encauzarse, provocan conflictos sociales. Es sitio donde concurren formalmente agentes privados y publicos que le dan 

vida; sin embargo, no todos concurren en igualdad de condiciones, lo cual propicia que la desigualdad de opuestos pueda 

desencadenar conflictos. 

Por {fo tanto el Estado forma parte del mercado y no puede desvincularse de! mismo. Su importancia radica en que su 

actividad econémica sea util, estratégica y de efecto multiplicador para que los privados y las organizaciones publicas no 
sean suplantados sino apoyados y estimulados para producir la riqueza material. Esto Ultimo justifica la mision establecida 

por Uvalle. 

Finalmente determina que el Estado tiene el compromiso de disefiar y ejecutar politicas de bienestar social, a través de 

organismos que justifiquen su legitimidad social y que acrediten su capacidad para distribuir beneficios tangibles. 

2 Deming Williams., Edwards; Calidad, Productividad y Competitividad: Madrid, Ediciones Diaz Santos, 1989; p. 146. 

21 Uvalle Berrones, Ricardo; Las Transformaciones del Estado y la Administraci6n Publica en fa Sociedad Contemporanea; México, 

1997, p. 35 

22 Espacio y situacion en donde los privados (vendedores y compradores) llevan a cabo transacciones e intercambio de mercancias. 

23 Uvalle Berrones, Ricardo; Op. Cit., p. 48-50.



  

Para llevar a la practica las directrices de la politica nacional, todo Estado cuenta con un aparato gubernamental, es decir 

con una administracion publica. Asi, esta puede entenderse como la actividad que comprende fa ejecucion de las tareas del 

Estado, las cuales dependen de su desarrollo econdmico, de su situacién geografica, de su momento histérico y de una 

serie de factores de otro tipo. Esto es, cada Estado debe definir sus propias tareas, y por lo tanto, cada Estado debe 

elaborar su propia doctrina sobre administracion publica. 

No obstante, como sefiala Michel Crozier, “el problema no radica (Unicamente) en que el Estado sea eficaz en si, sino en 

que las relaciones entre el Estado y fa sociedad sean tales que ésta obtenga los servicios necesarios y en verdad reciba 

ayuda de una buena administracidn publica’.25 Establece que para que una sociedad sea viva en la actitud, necesita de un 

Estado modesto, no de un Estado débil o precipitado, sino un Estado respetuoso, que sepa lo que no sabe, que conozca 

sus limites, que antes que nada sea un Estado al servicio de la sociedad y no un Estado que le de drdenes;25 es decir que 
el Estado no debe considerarse en si, sino en sus relaciones con la sociedad. 

Un acontecimiento que surge en la actualidad y que resulta facil de observar es que en la mayoria de las sociedades se 

presentan mas necesidades y demandas de intervencién, y mas dificultades para intervenir. Un tejido social mas complejo 
exige mayor atencién, mayor cuidado. Paradoja: cuanto mayor es la libertad de fos participantes en el juego social es 

necesaria mayor organizacién, por lo que se necesita mucha organizacién para garantizar mayor fibertad a un mayor 

numero de personas; pues en un Estado arcaico limitado se pueden tolerar ciertas disfunciones y determinadas rutinas, en 

un Estado moderno seran insoportables. 

Ademés, se debe tomar en cuenta que la modemizacién no es cosa de maquinas, sino de medios humanos, de métodos y, 

mas a fondo, de modos de razonamiento y de filosofia.2” Como sefala Crozier “...el sistema administrative publico es ahora 

tan importante, porque su eficacia condiciona el desarrolio de la sociedad entera, (por lo que ) debe en absoluto cambiar de 

practicas y de filosofia.2 

Por otro lado, es importante considerar que el Estado modesto tiene cada vez mas oportunidades de vencer en el terreno 
de la eficacia al Estado megalémano, pues sus ciudadanos se ven impulsados a ayudarle, no a paralizarlo. Por lo tanto, 
una estrategia de cambio debe dar prioridad a fa accién sobre los hombres, esta accion constituye el inico medio de utilizar 
al maximo el movimiento cultural portador, para evitar un movimiento de defensa que perpetuara la oposicion Estado- 

sociedad en vez de desaparecerla.2 

Es decir, los funcionarios solo podran propiciar una reforma, si descubren y entienden {a importancia de la administracion 

publica en el desarrollo social y se comprometen con la misién que les ha asignado. 

Resulta necesario comprender que la administracion debe estar al servicio de la sociedad y ya no la sociedad al servicio de 

la administracién o de los fines que descubre para si. 30 

Con la finalidad de ahondar un poco sobre !o antes descrito en los siguientes apartados de este capitulo se abordaran 

conceptos como la misién; la calidad; tramite y servicio, asi como ta comunicacién y la informaci6n, considerados estos 
como indispensables para dirigirse a la eficiencia administrativa. 

24 Uvalle Berrones, Ricardo; Op. Cit., p.12 

25 Crozier, Michel; Estado Modesto, Estado Modemo, Estrategias para et Cambio; México, Fondo de Cultura Econdmica, 1989; p.59 

2 fbid p56 
2 hid p61 
28 bid p.62 
2 hid p.69 
20 dem



  

C. CONCEPTOS ELEMENTALES A CONSIDERAR PARA LA MEJORA ADMINISTRATIVA 

1. TRAMITE Y SERVICIO PUBLICO 

Por tramite se entiende cualquier requisito que implique la presentacién o conservacién de algin documento o informacion 

por parte de las empresas, incluidos los formatos cuyo llenado exigen las dependencias y entidades paraestatales.*! 

Por su parte el servicio publico es toda prestacién concreta que tienda a satisfacer necesidades publicas y que es realizada 

directamente por la administracién pablica, en la que se determinan las condiciones técnicas y econdmicas en que deba 

prestarse, a fin de asegurar su menor costo, eficiencia, continuidad y eficacia. El servicio publico es una ordenacion de 

elementos y actividades para alcanzar la satisfaccién de una necesidad publica, que implica ta accion de una personalidad 

publica. Esta accién cristaliza en una serie de relaciones juridicas, constitutivas de un régimen juridico especial.22 

Los principios a considerar en el otorgamiento de los servicios son los siguientes: 

DE IGUALDAD. Es decir, debe proporcionarsele a todos los integrantes de la comunidad, sin incurrir en distinciones, 

favoritismos y discriminaciones; el servicio piblico debe representar un beneficio colectivo. Por lo que estos se deben 

presentar en igualdad de condiciones a toda la poblacién. 
DE PERMANENCIA. Debe ser proporcionado de manera regular y continua, de tal manera que no haya interrupciones 

en su prestacién, ya que no se concibe que un servicio pUblico se otorgue por periodos. 

DE ADECUACION. Debe responder en cantidad y calidad a las necesidades del cliente; ademas los organos 
responsables deben contar con el equipo, el personal y las instalaciones suficientes para cubrir las demandas que 
presenta la comunidad. 

El estudio sobre el servicio no es muy amplio; sin embargo en fa norma ISO-9004 se logro identificar las siguientes 

caracteristicas de servicio y de prestaciones de servicio: 

~ Capacidad del servicio 

- Instalaciones 
- Cantidad de Personal 
- Tiempos de procesamiento 
— Competencia 

- Dependencia 

- Comunicacién 

Las cuales pueden ser medidas cuantitativamente, mediante evaluaciones subjetivas en las siguientes areas: Tiempo de 
espera, tiempo en que se ejecuta, exactitud en el servicio, integridad de! servicio, exactitud del servicio, credibilidad, 

accesibilidad, seguridad, responsabilidad por atender al cliente, cortesia, comodidad, estética e higiene. 

Es importante mencionar que dentro de los objetivos de esta norma destacan como fundamentales los siguientes: 

* Las necesidades del cliente 
Sistemas de acciones preventivas 

Reduccion de costos 
Creacién de una voluntad colectiva para revisar la calidad de los servicios 

3 Secretaria de Comercio y Fomente Industrial; Acuerdo para el Desarrollo Administrative Empresarial; articulo 2*, Freacci6n VIIl. 

México, D.F. 

32 Presidencia de la Republica, Coordinacién General de Estudios Administrativos; Manual de Administracién Municipal; México, D.F. 

1981; p.64. 
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El servidor publico en general, debe estar sujeto a un régimen que le impone adecuacién, permanencia, continuidad, 

uniformidad, igualdad de usuarios en un tramite o servicio, ya que es la razon de ser de la administracion publica. 

En si la esencia de otorgar un servicio es ayudar y apoyar. Cuando se empieza a proporcionar un servicio, porque se 

decide hacerlo y pensando en el placer que significa, todo se transforma al crearse una relacién en el momento que se 
proporciona un servicio y a través de esa experiencia los clientes sirven de motivacidn al trabajo. 

SERVICIO 

SE RELACIONA CON UNA IDEA DE SISTEMAS EN 
DONDE CADA ACTIVIDAD ES UTIL Y NECESARIA 

CONLLEVA A UNA VALORACION DE SI MISMO 

Es importante considerar que para dar un buen servicio se debe pensar prioritariamente en las necesidades que trata de 

satisfacer el cliente. 

Proporcionar un servicio excelente al cliente no se reduce a la simple aplicacién de formulas conductuales, significa 

basicamente un cambio de actitud de parte de! prestador del servicio, lo que implica e! reconocerse asi mismo como un ser 

humano con necesidades, sentimientos y problemas, para reflejarlo en lo demas y dirigir conscientemente las acciones en 
la calidad de servidor profesional, y asi ayudar a resolver e! problema del cliente o llenar y exceder sus expectativas. 

Asimismo y considerando que los servicios brindados al publico son la funcién mas importante de la administracién publica, 

vemos que una oficina sin clientes (internos o externos) no tiene razon de existir. Por esto surge la necesidad de analizar si 

un servicio es indispensable, si se deben crear servicios nuevos o si se puede mejorar la calidad en los servicios que se 
proporciona a os clientes, tanto en términos de agregarles valor como de reducir el costo o esfuerzo necesario para su 
obtencién.4 

Sin embargo, los servicios publicos no se pueden transformar de momento y de un solo golpe; por fo que en lugar de atacar 
al mismo tiempo todas las estructuras y de idear nuevamente toda la doctrina, es en el funcionamiento interno de los 

servicios, donde se requiere comprometerse; este es el camino menos espectacular, pero mas eficaz. Entonces es 

importante e indispensable considerar que el trabajo a realizar debe ser el de proceder a un ajuste continuo de los 

métodos, tomando sucesivamente los diferentes servicios, para realizar una mejora que repercuta realmente en beneficio 

del ciudadano; en virtud de que tal vez los esfuerzos por mejorar la Administracién Publica puede tener su falla, 

frecuentemente en su origen, por el hecho de que se han tratado de hacer demasiadas cosas a la vez.35 

2. MISION 

Un concepto soporte de! proceso administrativo es la mision, ya que esta permite guiar a la organizacién en su desarrollo 

intemo y en su interaccién con el medio ambiente extemo, puesto que proyecta una imagen clara y concisa del porqué de 
fa existencia de esa Institucién, de su ambito o tertitorio en la cual opera, bienes que produce o servicios que presta su 

demandante. La misi6n constituye la base sobre la cual se elaboran los objetivos, se determinan las metas y prioridades, 

se definen las estrategias de accién, los programas operativos al igual que tas politicas de asignacién de recursos y la 
estructura de la organizacion. 

3 Aj utilizar el trmino cliente, se refiere tanto al usuario extemno como al intemo, éste ultimo lo constituyen los compajieros de trabajo 
de fa misma organizacién. 

% Alanis Gonzalez, Macedonio; El Sector Publico como usuario de la Informatica: Localizando Areas De Oportunidad (apuntes); 
México; p.2. 

3% Flores Gutiérrez, Humberto Daniel; Op.Cit; P.8. 
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Toda organizacion tiene una razon de ser o de existir, que expresada en términos generales y significativos, determinan su 

unicidad, esto es, lo que hace singular, Unica y la distingue de otras. En otras palabras, fa MISION responde a la pregunta: 
.Cual es la tarea o quehacer fundamentales de la institucion u organizacion?% 

Una de las responsabilidades mas importantes de la funci6n directiva es formular la mision fundamental de la organizacion, 

porque su expresién clara y consistente, permite guiar a la organizacion en su desarrollo interno y en su interaccién con el 

medio ambiente extemo. 

El beneficio mas inmediato de definir y compartir una mision empresarial se da en términos de economia de esfuerzos y de 
eficacia. Saber exactamente a donde vamos, conocer y compartir el para que de nuestra empresa nos ayuda 

Necesariamente a orientar nuestro empefio cotidiano en una misma direccion, evitar esfuerzos innecesarios y a 
coordinamos sinergéticamente. 

Pero la importancia de delimitar y compartir una mision va mucho mas alla; se expresa también en términos de desarrollo 
personal y de sentido, de orientaci6n y de calidad de vida. 

Es importante que la mision sea digna del empefio del personal y esto implica el que las necesidades y aspiraciones de 
cada miembro de la organizacion estén explicitamente consideradas en ella. 

En la medida en que cada quien vea reflejados en la misién empresarial sus intereses, en la medida en que su proyecto 
personal de vida tenga que ver con el de la organizacién, podra entregarse a dicha misién con ta motivacién de un 
aficionado. 

Al integrar las necesidades y expectativas de todos, la misién refleja también sus valores y esto es importante, ya que en la 
medida en que cada quien sea capaz de encontrar armonia entre su escala personal de valores y la de su organizacion, se 
facilitara su proceso de integracién y compromiso con la empresa. 

Por otra parte, fa mision debe dar un sentido social e histérico a la organizacion. Por ello es importante que en ella se 
defina el papel que la organizacién busca jugar en la comunidad y se contemplen, ademas de las expectativas de 
empleados y accionistas, las de todos los grupos que estan vinculados a la organizaci6n (cliente, proveedores, sociedad, 
Estado, etc.) 

También es importante que la misién contenga una norma de excelencia, esto permite que se traduzca con mayor facilidad 

en retos individuales y de equipo en el interior de ta empresa. 

La determinacion de la misién de la organizaci6n constituye la primera fase del proceso del desarrollo institucional. 

Para definir e! proceso de la misién en una organizacion es necesario considerar lo siguiente: 

  

  

  

    

1. gPOR (PARA) QUE ESTAMOS AQUI? 

2. QUIENES SOMOS? 

3. ~A DONDE VAMOS? 

4. ,QUIENES QUEREMOS SER? 

% Secretaria de Educacion Publica; Curso de Actualizacién para Analistas de la Prosecretaria Técnica de la CIDAP (Material de 
Apoyo); México, mayo 1995; p.1. 
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3. CALIDAD Y MEJORA CONTINUA 

El definir por una organizacién cual es su mision, lleva implicita la necesidad de entender que para cumplir con esta, se 

requiere que todas sus actividades se realicen con calidad. 

Existe una diversidad de definiciones sobre la calidad entre las que se pueden considerar las siguientes: 

"Sobrepasar las necesidades y expectativas del cliente a lo largo de la vida del producto" 

"La calidad se da con la produccion de algo apto para usarse” 

“La calidad se da cuando se logra que un producto o servicio cumpla con los requisitos de los consumidores" 

"La calidad es la suma de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que tienen que ver con su 
capacidad para satisfacer una necesidad determinada" 

Este orden de ideas llevan a decir que: 

CALIDAD ES LA TOTALIDAD DE PROPIEDADES Y CARACTERISTICAS DE UN PRODUCTO O SERVICIO, QUE LE 
CONFIEREN LA CAPACIDAD DE SATISFACER. LAS NECESIDADES EXPRESAS 0 IMPLICITAS DEL CLIENTE, CON 
OPORTUNIDAD Y AUN COSTO RAZONABLE.® De ORE 

Asimismo, para cumplir con fos requisitos necesarios y obtener un producto satisfactorio es necesario que en todo proceso 
se consideren los siguientes principios que rigen a la calidad: 

PREVENCION: Es fa forma de solucionar los problemas para evitar que sucedan, reorientando energias hacia la 
prevencién de las causas que provocan de manera repetitiva los errores y defectos. Se considera que el secreto de la 

prevencién esta en observar el proceso y determinar las posibles causas del error y como éste, a través de la creatividad, 
puede controlarse. 

ESTANDAR DE REALIZACION: Cada servidor debe realizar lo que le toca hacer con un estandar de CERO ERRORES 

MEDIDA DE CALIDAD: Es el incumplimiento, es lo que cuesta hacer las cosas mal, es el tiempo perdido entre hacerias y 
repararias. 

Los elementos comunes de la calidad son: Cumplir con los requisitos del cliente a fa primera vez; prevenir; medicién ( costo 
de prevencion, costo de evaluacion, costo de fallas intemas y costo de fallas externas); lenguaje concreto (controlar 
variables, no gente, no cifras, evidencia estadistica); educacién, educacion, educacién; nueva actitud, nuevos valores 

(servicio, confianza, participacién, solidaridad con clientes, proveedores y hasta competencia); la aplicacién estricta det 

Modelo de! proceso cliente-proveedor, el primer objetivo y como consecuencia se alcanzan la cantidad y las utilidades; la 
mejora continua; congruencia y consistencia de propdsito de la alta direccién.%8 

La calidad puede conseguirse si se establece la meta de realizar el trabajo bien, siempre, a la primera vez; para eliminar los 

desperdicios que se producen cuando el trabajo queda mal hecho, asi como el desgaste experimentado al buscar 
culpables y subsanar enojos de clientes y usuarios insatisfechos. 

® Secretaria de Educacién Publica; Apuntes de Calidad y Excelencia Curso Realizado en la Direccién de Capacitacién de la 
Secretaria de Educacién Publica; México, mayo 1996. 
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Asimismo, es conveniente que se estudien las dimensiones de la calidad para mejorar el servicio, las cuales comprenden: 

e DESEMPENO: Es el cumplimiento de caracteristicas primarias de operacién de producto o servicio. Por ejemplo, ta 
exactitud y rapidez en el servicio otorgado 
CARACTERISTICAS: Son las caracteristicas secundarias de un producto o servicio que le dan un valor agregado 
CONFIABILIDAD: Es la poca o nula frecuencia de fallas en fa prestacion de un producto o servicio 

« APEGO A ESPECIFICACIONES: Es el grado en que un producto o servicio, en su disefio o funcionamiento, cumple con 

las especificaciones establecidas. Por ejemplo, el cliente espera que se le atienda siempre, dentro de los horarios 
establecidos. 
DURABILIDAD: Es el tiempo de vida de un producto o servicio. 

SERVICIO: Es Ia disponibilidad, atenci6n, cortesia, rapidez y destreza de la prestaci6n del servicio 
e APARIENCIA: Se refiere a la estética de los acabados de un producto o servicio. Por ejemplo, que un certificado u otro 

documento a obtener carezca de faltas de ortografia, tachaduras, enmenduras u otros defectos 

e CALIDAD PERCIBIDA: Es la reputacin o imagen de un producto o servicio en el mercado 

Como ya se menciono anteriormente, resulta necesario comprender el trabajo como un proceso, identificando claramente, 
por un lado lo que se requiere para hacer el trabajo y quién lo proporciona (recursos), y por el otro, qué produce el trabajo y 

quien lo recibe. Entonces cada departamento o grupo de trabajo es a la vez cliente y proveedor de otros departamentos o 

grupos. Por lo que es necesario identificar con claridad los insumos y los resultados que se deben obtener, de acuerdo a 

los requisitos, y asi en conjunto, trabajar como parte de un proceso integral. 

Considerando lo anterior, es indispensable sefialar cuales son las causas que provocan comunmente los problemas de 

productividad y calidad, con la finalidad de supervisar o eliminarlos por completo. Asi principalmente se pueden considerar 

los siguientes: métodos de trabajo, maquinaria o equipo, material utilizado y ademas las personas que realizan el trabajo. 

METODO DE TRABAJO.Es necesario, porque si no existe un buen método el servicio puede ser muy deficiente, ya que 
uno de los problemas que afecta la calidad y la productividad en una organizaci6n, es la manera en como se llevan a cabo 

los trabajos, por que cuando éstos se realizan sin un buen procedimiento o método, se pueden duplicar algunas actividades 
0 como sucede con frecuencia se realicen movimientos inutiles. 
Asimismo, es necesario estandarizar Ja forma de hacer las cosas, ya que sin un sistema establecido, cada persona las 
Tealiza a su modo, evitando que las actividades se lleven a cabo éptimamente. 

MAQUINARIA O EQUIPO. Constituyen elementos indispensables para el trabajo, ya que son éstos los que 
soportan y respaldan un buen servicio. Cuando se carece de ellos, existe insuficiencia o descomposturas frecuentes de 

estos materiales; se ve gravemente afectado el proceso de obtencién de un bien o servicio, y se convierte en causa de un 
problema de trabajo. 

MATERIAL UTILIZADO. El material utilizado en los servicios que no reunen los estandares, calidad, costo y continuidad 
del abastecimiento del material que se requiere para al desarrollo del trabajo afecta directamente a la productividad. 

RECURSO HUMANO. _ Es la persona que interviene en el proceso de producci6n o prestacién de un servicio; es quien, en 
primera y ultima instancia, maneja todos los recursos existentes dentro de la propia administracién. Por esto es importante 

considerar las situaciones en que puede incumir la persona y provocar que la meta de calidad y productividad establecidas 
sea inalcanzable: 

e Cuando "no sabe" desempefiar sus funciones, ya que las cosas no saldran correctamente y el costo para obtener e! 
servicio se elevara al presentarse desperdicios, retrocesos, dafios a! equipo, etc. 

© Cuando si sabe, pero “no quiere" realizar sus funciones adecuadamente, ya que tendra los mismos efectos. 
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4. EFICIENCIA Y EFICACIA 

En este orden de ideas la eficiencia, permite ta medicién de resultados vinculados con las metas previstas en funcién a los 

insumos aplicados. Este término para nosotros, pretende reflejar situaciones eminentemente cuantificables; es propio de fa 

economia de mercado e implica un criterio de rentabilidad clasica para decidir precios e inversiones; por tal motivos resulta 
inadecuado evaluar a las empresas publicas en funcién exclusiva de ese concepto, ya que no son los analisis costo- 

beneficio, ni las funciones incrementalistas de utilidades, las que orientan los objetivos y las misiones confiadas a ellas. Sin 
embargo, tampoco se debe cancelar la posibilidad de fijar la posicisn comparada de estas entidades publicas, pero es 
recomendable matizar y no convertirla en indice capital pues el lucro no es un movil propio. Asi la eficiencia productiva 

significa la maximizacion de bienes 0 servicios al minimo costo. La nocién mas comtn implica relacionar e! trabajo humano 
aplicado a la unidad producida; igualmente, la fuerza de trabajo se suele relacionar con el capital empleado.*9 

La eficacia es otro elemento que caracteriza a la actividad administrativa, ya que es la actividad que se realiza dentro de un 
grupo formalmente estructurado tratando de alcanzar sus objetivos.4° 

Sin embargo, cuando se trata de organizaciones cuya produccion no es material (por ejemplo, las iglesias), ta fijacion de su 

efectividad es sumamente dificil de evaluar. 

Por otro lado para evaluar y buscar la mejora continua se pueden utilizar herramientas basicas como el flujograma, el 

diagrama de causa y efecto, la recoleccién de datos, el diagrama de Pareto, el histograma, la grafica de dispersién y otras 
graficas de control. Estas herramientas basicas se emplean en forma ideal en los siguientes casos: 

Dividir un procesos en detalles especificos. 

Identificar las causas raiz de un problema y permitir al equipo tomar decisiones para eliminarlas. 

Hacer pasar una organizacién de la deteccién a la prevencién. 

Permitir fa toma de decisiones con base en hechos 
Asignar prioridades a fos problemas y los costos asociados 

Determinar si los procesos estan bajo control y tomar decisiones para ellos 
Comparar los procesos a las especificaciones (requerimientos del cliente).* 

Con esto el despliegue de la funcién de calidad supone asimismo varios beneficios: 

Aumento en la satisfaccién del cliente, porque los productos tendran un aumento de la calidad, seran menos costosos, 
estaran a tiempo y mas cerca de lo que el cliente queria, en primer lugar. 

Mejora en los ciclos de desarrollo, porque los productos tendran tiempos mas breves y se reduciran al minimo las 
dificultades de comienzo. 

Mayor transferencia interna de conocimiento por medio de desarrollo de equipos interdisciplinarios, el uso de un idioma 

comin, pensamiento visual y la conservacién del conocimiento en un formato compacto.42 

39 Ruiz Duefias Jorge; Eficacia y Eficiencia de la Empresa Publica Mexicana; México, Editorial Trillas, 1982; p.43. 

40 Duhalt Krauss, Miguel; Op.Cit.; p. 216. 

+ Council for Continuous Improvement de. Panorama; Manual de Herramientas Basicas para la Meiora Continua: Primera edicion, 
México, 1996; p.18 

2 bid p.20. 
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5. LA INFORMATICA 

Una herramienta necesaria en cualquier organizacion para facilitar la eficacia y eficiencia en su mision es la informatica. En 
las sociedades humanas, !a informacion es todo lo que permite el control, el mando, la conformacién y fa organizacién: 
reglas, normas, prohibiciones, saber qué 0 conocimiento, saber cémo o técnica. 

Considerando que la energia es el conjunto de capacidades de movilizacién, por medio de fuerzas, de los recursos 

Materiales y humanos que intervienen en la produccién (biolégica, econdmica, social, cultural, politica). Es en este 
Movimiento que una parte de la energia se pierde, y esa pérdida, la entropia, anuncia el desorden y la muerte. 

Asi, es la informacién (sea noticia, mensaje, codigo, programa, expresién, comunicacién, contro! mando, inhibicién, 

regresion, conocimiento, conformacidn, etc., ), la que organiza tanto ta energia como la materia en estructuras y sistemas. 

Unas y otros son una combinacion de energia e informaci6n, energia organizada por ta informacion, donde circulan e 
interactuan ambos elementos. 

La informaci6n es pues una realidad negantropica de naturaleza organizativa. Representa el orden, la organizacién, la 

improbabilidad; es la medida de un orden improbable y localizado en e/ universo. Aparece como lo contrario de la entropia, 

como se mencionaba en el apartado de organizaci6n, este ultimo es desorden, desorganizacion, probabilidad, medida de la 
falta de informacién en un sistema y de sus riesgos de degradacién.4 

La importancia de la informacién radica en que implica un proceso de reduccién de la incertidumbre. La informacion es el 

conocimiento de que se dispone para uso inmediato y que permite orientar la actuacién y reducir el margen de 
incertidumbre que rodea las decisiones cotidianas.“ 

Afortunadamente la tecnologia ha jugado un papel trascendenta! en la automatizacién y agilizacion de la informacion, a 
través de lo que se conoce como informatica. 

La Informatica, palabra que deriva del francés “Informatique” o informacion automatica, se divide en tres campos: 

e HARDWARE (lo duro). Se encuentra fundamentalmente orientado hacia los equipos, el contenido de los equipos; las 

terminales, las impresoras, los métodos de comunicacién de datos, transmisiones de datos, y el procesador conocido 

como la Unidad Central de Procesos UCP. 
© SOFTWARE.-(lo blando)).Se refiere a los programas a ejecutar. 

e FIMWARE.- Es el conjunto de los elementos anteriores (Hardware, Software), de hecho, son los alambres con 

programas especificos para una funcion concreta desarrollada; sin embargo es importante resaltar que todo en su 
conjunto funciona gracias a la asesoria del cerebro humano. 

Generalmente el Hardware, Software y Fimware, estan enfocados a la Ingenieria de Sistemas y requieren de toda una 

especializaci6n y de una facilidad en el manejo de los fenguajes. 45 

A nivel de Administracién Publica, la informatica es una herramienta utilizada principalmente, como auxiliar en la 
elaboracion de diagnésticos y evaluacién para ta toma de decisiones administrativas.“6 

“ Kaplan, Marcos; Aspectos del Estado én América Latina; Primera reimpresion, México, D.F., UNAM, 1995; p.21. 

4 Isaac Epstein; Administracion de Empresas Publicas; México, D.F., Fundacién Getulio Vargas, Editorial Limusa, volumen 1, 1979; 

p.91. 

45 Saavedra de la Concha, Carlos; La Desconcentracién del paco de la Nomina del Gobierno Federal en 1981; México, UNAM, 
FCPYS, julio 3 de 1991; p.2 . 
48 bid p5 
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Como promotor del desarrollo nacional, la administracién publica juega un papel muy importante en el desarrollo de la 
informatica. Las estrategias tecnolégicas del sector pblico pueden ser determinantes en el camino que seguiran estas 
tecnologias. Estos caminos deberan ser los que beneficien mas a la sociedad y los que permitan lograr un mejor 
aprovechamiento de! potencial de estas tecnologias.”” 

En el caso de México, durante las discusiones del Consejo Consultivo de Politica informatica del INEGI, se definieron 

cuatro roles principales que el gobierno mexicano juega en el desarrollo de fa informatica: 

Como regulador de la informatica nacional 
Como proveedor de infraestructura 
Como coadyuvante del desarrollo nacional 

Como usuario de la informatica 

Se puede decir que esta administracién debe tener las siguientes cuatro areas de oportunidad para el desarrollo de la 

informatica: 

Servicio que brinda al publico 
Servicio necesatios para la operacion intema y administracién de oficina 

Servicio de coordinacién interinstitucional 
Infraestructura informatica. 

En cualquier area administrativa para poder aprovechar los recursos informaticos disponibles, es necesario contar con ef 

equipo adecuado, los programas y procedimientos depurados, ios datos correctos y actualizados y el personal capacitado y 
dispuesto a trabajar. Esta infraestructura es diferente de acuerdo a las necesidades y funciones de cada oficina, sin 
embargo, es responsabilidad de cada oficina el asegurar la existencia de estos recursos en el nivel necesario para poder 
operar.49 

Por otro lado el equipo necesario no se limita a computadoras y equipos periféricos, sino que incluye tas instalaciones 
fisicas, eléctricas y de comunicaciones necesarias para operarlo correctamente y aprovechar al maximo su capacidad. 

Asi mismo, una forma de garantizar que la informacién es correcta, es permitir su acceso o su difusién; en virtud de que un 

dato incorrecto puede ser detectado mas facilmente entre mas gente tenga acceso, por lo que se deberan implementar 
procedimientos sencillos parra corregir errores que se encuentren en la informacion disponible. En este sentido la 

organizacién de ta informacién es importante pues de nada sirve tener los datos si no se pueden accesar o si no se sabe 

donde encontrarlos. Para asegurar esto se debera contar con procedimientos estandar para organizar la informacién 
disponible. 

Es asi como Ia informacién que se produce y utiliza constituye un recurso tan importante, como la tierra, gente o dinero y se 
debe administrar profesionalmente. Producir y almacenar la informacién cuesta dinero. En algunos casos, e! producir 

informacion es la mision principal de ta oficina. 

La informaci6n debe ser correcta, estar bien organizada, ser accesible, llegar a tiempo, tener un costo razonable y ser 
presentada en el formato y medios que se requieran para su utilizacion. 

Para asegurar que la informacién mantenga los atributos requeridos, la administracion publica debera: 

Asegurar que la informacion sea la mas correcta disponible. 

Analizar la frecuencia con la que se debe verificar los datos para garantizar que reflejen en lo posible su actualizacién. 

4 Alanis Gonzalez, Macedonio; Op.Cit.; p.1 

% idp.2 
9 bidps 
9 pbidp7 
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La informacion se debera almacenar en forma electronica y se podara consultar por medios informaticos.5! 

Al usar inteligentemente la informatica, la administracion publica no sdlo podria beneficiarse al brindar servicios mas 
oportunos, eficientes y efectivos, sino que también promoveria la informatizacion de ta sociedad al poner a disposicion del 
publico informacion util. 

Al analizar los métodos para visualizar y concretar proyectos de mejora en cada una de las areas, se tiene presente que no 

existe una solucién tinica para los problemas informaticos, que cada dependencia presenta condiciones especiales y que 
éstas deben ser tomadas en cuenta en todo programa de informatizacién. Lo importante es alcanzar el objetivo final de 
servir mejor a la sociedad.52 

No obstante, el componente mas importante de toda la infraestructura informatica de una oficina publica es su personal. 

Los empleados deberan estar capacitados para operar adecuadamente e! equipo y sistemas que se requiera. 

Adicionalmente, deberan tener un nivel de cultura informatica suficiente como para poder visualizar nuevas aplicaciones y 
realizar al maximo el potencial de las herramientas disponibles. 

6. LA COMUNICACION 

Este elemento no es menos importante que la informatica. La comunicacion y la interaccién social en la vida moderna de 

los individuos y de los grupos, es de vital importancia ya que miltiples actividades no se pueden desempefiar exitosamente 

si no se cuenta con patrones eficaces para la manifestacion de las ideas y sentimientos, asi como con la habilidad para 

establecer relaciones interpersonales adecuadas, basadas en la comprensién del comportamiento propio tanto como en el 

de las personas con que se interactta.5? En forma general es el arte de entender y ser entendidos. 

Los elementos de la comunicacién son: 

e Emisor: es la fuente de la informacion, es quién transmite el mensaje. 
© Mensaje: es la informacién transmitida por el emisor. 
¢ Canal: es el vehiculo o medio que transporta el mensaje (teléfono, carta, junta, radio periddico, pelicula, etc.) 
« Receptor: es la persona que recibe y capta la informacién. 

Por su parte como barreras a la comunicacién, pueden considerarse seis: 

¢ Barrera seméntica: se refiere al significado de las palabras. Cada persona interpreta una palabra en términos de su 
educacion, necesidades y propésitos. 

e Barrera psicolégica: hay muchos factores mentales que impiden aceptar o comprender una idea: No tener en cuenta el 

punto de vista de los demas; sospechas, rechazo; preocupacién o emociones ajenas al trabajo; timidez; explicaciones 
insuficientes 

« Barrera fisiolégica: impiden emitir o recibir con claridad un mensaje debido a defectos fisicos del emisor o receptor: 
ceguera, sordera, tartamudez. 
Barrera fisica: la distancia y el exceso de ruido 

Cuando los valores de una persona se ven en conflicto con los de otra, se establece un barrera en la comunicacion. 
Cuando el receptor se cree superior, no considera importantes las palabras del emisor.4 

51 Alanis Gonzalez, Macedonio; Op.Cit.; p.9 

2 bbidp.12 
53 Secretaria de ta Contraloria General de la Federacion; nto de Capacitacién por la Capacitacién de la SECODAM:; México, 
DF. 1993; p.22, 
54 fbidp.25 
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En relacién a la comunicacion de las organizaciones, puede decirse que se efectuia en tres direcciones: hacia abajo, hacia 

arriba y en forma horizontal. 

e Comunicacién hacia abajo: La linea tradicional de comunicacién empieza desde arriba, ramificandose hacia abajo por 

todos ios niveles, se deben interpretar correctamente los mensajes que llegan a otros niveles y comunicarlos en forma 
conveniente. La comunicacién hacia abajo es la clase de informacion que se desea recibir del superior y que é! a su vez 

comunicara a sus subordinados. 
e Comunicacién hacia arriba: La necesidad de una adecuada comunicacion hacia arriba ha aumentado. Muchas veces 

los empleados tienen mejores ideas que los administradores cuando se trata de introducir mejoras: por otro lado, este 
tipo de comunicaciin sirve para hacer llegar buenas sugerencias hasta los niveles donde se toman las decisiones. E! 
flujo hacia arriba de la informacién tiende a filtrarse en cada nivel administrativo. La comunicacion hacia arriba es la 
clase de informacién que se debe comunicar al superior y que sus subordinados deben comunicarle a él. 

e Comunicacién horizontal: La comunicacién horizontal abarca por lo general !a informacion que se transmite entre 

Gepartamentos. 

Aunque en realidad existen muchos flujos informales de comunicacién; en virtud de que a medida que la autoridad y 
responsabilidad administrativas descienden por la organizacion, aparecen mas y mas redes informales de comunicaci6n. 

Por otro lado en !a administracién !a falta de comprensién, de cooperacién y de comunicacién interdepartamental 

contribuye grandemente a la falta de confiabilidad del servicio. Muchas instituciones de servicios (piblicos o privados) 

estan organizadas segun estrictas lineas funcionales que buscan agilizar las operaciones y aumentar la eficiencia; pero 

desgraciadamente este enfoque en las funciones lo que hace es levantar barreras en lugar de tender puentes entre los 
departamentos, y, en consecuencia, las partes que producen las diversas funciones no siempre encajan para producir un 

servicio confiable que les dé a los clientes la sensacion de que estan tratando con una organizaci6n unificada. 

La fatta de coordinacién y de comunicaci6n interfuncional, ademas de frustrar a los clientes, frustra también a los 

empleados y afecta adversamente su rendimiento. La comunicacién deficiente entre los empleados que tienen contacto con 
los clientes y prestan personalmente el servicio y los empleados que promueven el servicio es una causa directa y 

frecuente de la falta de confiabilidad. Los que prometen prestar un servicio (por ejemplo, fos empleados de publicidad y de 
ventas) y se comprometen con el cliente, sin haber discutido antes con los encargados de prestar dicho servicio; la 

posibilidad de cumplir los compromisos contribuyen a un ciclo de incumplimiento de lo prometido. Muchos casos de 

promesas exageradas y no cumplidas es porque los que prometieron el servicio y los que tenian que prestario no 
trabajaron en equipo. 

Para fomentar el trabajo en equipo entre los empleados de servicios es necesario que la administracin proporcione cierto 

grado de estructuracidn, asignacion y facilitacion, especialmente en compajiias que tienen arraigadas fronteras funcionales 
y donde cada uno teme perder autoridad. Pero los beneficios de reemplazar una estructura funcional tradicional por 
equipos enfocados en el cliente seran muy grandes tanto por lo que toca a Ia satisfaccién de las necesidades del cliente 
como al fomento de la productividad de los empleados.55 

55 Secretaria de la Contraloria General de ta Federacion; Op. Cit, p.27 

56 Berry, Leonard L; Marketing en fas Empresas de Servicios; New York, N.Y, Grupo Editorial, 1993; p.36. 
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En este sentido Carrillo, considera que es preciso que fijemos nuestra atencién en otras causas del cambio administrativo: 

por ejemplo, presiones poderosas en favor del progreso que pretenden la erradicacién de males sociales observables, 

como fa corrupcion administrativa, la falta de transparencia en los procedimientos 0 en et ejercicio del gasto publico, la 

excesiva regulacion de las actividades sociales, la enorme cantidad y yuxtaposicién de normas, decretos, disposiciones y 

reglamentos y, quiza el escepticismo, por no decir la falta de confianza en las instituciones gubemamentales, por parte de 

la sociedad civil. 

De lo anterior surge la necesidad de que los directivos desarrollen sus habilidades para planear el cambio. Es decir que 

cualquier direccién debe: 

" Poseer flexibilidad, para tener !a capacidad de cambiar las cosas en el momento en que se requiera, sin optar por 

cambios faciles, sino por los necesarios, y 

Comprender que el proceso de mejoramiento no se logra necesariamente haciendo las cosas que conocemos bien, 
sino haciendo cosas nuevas. Es cierto que esto implica riesgos pero se debe generar una capacidad de criterio para 
que este tipo de errores se reduzcan. 

Sin embargo, es importante tener presente que en general, todo cambio implica cierto grado de desajuste social, de 
pérdida de rutina, y esto afecta a individuos y grupos, en sus actividades, en sus habitos y costumbres y, obviamente, en 
sus formas de relacionarse. A veces se responde con resistencia, rechazo e inclusive agresion; ya que los cambios y sus 
efectos producen incertidumbre y ansiedad. 

En este sentido Maquiavelo afirmaba que “ningin reformador social, nadie que busque dirigir o promover un cambio social 

de importancia tiene frente a si una tarea facil o cémoda; porque aquellos a quienes dicho cambio va a perjudicar 0 a 
Jesionar en sus intereses, se habran de defender en forma por demas violenta; en cambio aquellos a quienes dicho cambio 

va a beneficiar - como todavia no fo ven - lo defienden tibiamente o se abstienen de toda participacién en su favor. Esto 
coloca, a quien se mete a reformador social, en una posicién bastante incomoda”.® 

Un cambio representa un obstaculo potencial a el individuo para satisfacer sus necesidades. Su resistencia es “algo mas 

emocional que racional”. Asi la resistencia al cambio 0 apego a la rutina puede manifestarse en distintas formas; desde 
disminucién en ta productividad, tortuguismo burocratico u hostilidad pasiva, hasta abandono del trabajo y sabotaje. Esta 

resistencia al cambio puede afrontarse mediante e! empleo de las técnicas de motivacién y cambio de actitudes.’ 

Asimismo, para que se tenga éxito en éste cambio, al depender de las personas, es necesario considerar que sus 

decisiones y actitudes se basan en una gran variedad de experiencias educacionales, sociales, personales, laborales, etc. 

Por el contrario, cuando el cambio es automatizado sélo se requiere elaborar un plan y ejecutarlo, y su resultado sera 

predecible. 

6 Carrillo Castro, Alejandro; Op. Cit_p.119 

7 Deming W., Edwards; Op.Cit.; p. 157 
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B. REFORMA Y MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 

Como se mencioné en el apartado anterior, nos encontramos dentro de una sociedad inestable, terriblemente cambiante, 

provisional. Es por esto que en la Administracion Publica surge la necesidad de asumir nuevas metas -sometidas también a 

una alteracién continua y rapida-, y de adoptar una posicién prospectiva del problema de la reforma administrativa, la 

incertidumbre va en aumento, frente a los “cambios turbulentos del medio", tomandose la planificacion mas necesaria’’s, 

Cuando a fines de! siglo pasado Frederic Winslow Taylor ensefié que la actividad administrativa podia ser estudiada con un 

método cientifico, para descubrir los principios que la rigen e influir en sus resultados, se inicié en el mundo una nueva era 

de la administracién, cuyos resultados pronto tuvieron éxito en la industria. Es asi que los administradores publicos se 

dieron cuenta de !a necesidad de adoptarlos en el manejo de los asuntos publicos y se creo el movimiento modemo de 

reforma de la administracion publica. 

Aunque en general fos propésites de mejora siempre han existido como dice Berard Gournay: “Desde que existe la 

administracion fos hombres hablan de reformaria"? 

Y es que la administracion gubemamental no es otra cosa que servicio pulblico, y si bien es cierto que sus funciones deben 
realizarse con apego a ciertas técnicas, estas deben entenderse tan sdlo como ‘la forma de hacer mejor una cosa’ y la 
“técnica”, tanto en la administracién publica como en politica, suele por lo general no ser otra cosa que la “sistematizaci6n 

de! sentido comun’.* 

Aunque la administracin publica se ha venido transformado a través de {a historia; no solo en sus estructuras, sino en sus 

propositos y sus objetivos, es importante tomar en cuenta que, si bien hace siglos se conformaban solamente con que el 
gobierno fuera responsable ante la nacion, ahora se exige que sea eficiente. 

Es decir que la adecuacién de los medios a los fines es algo que en una sociedad siempre se esta haciendo de alguna 
forma. Estos cambios o adecuaciones suelen ser, por lo general parches o soluciones parciales que, en ocasiones, resultan 
insuficientes para resolver los problemas existentes; es entonces cuando !o que se requiere es una solucion de fondo o 
integral. Muchas veces lo que se consigue con soluciones de “parche” o “por agregacién" es complicar alin mas e 

inhabilitar finalmente el aparato administrativo para que responda con eficiencia, eficacia."2 

Es indispensable no olvidar y no tomar en cuenta, como sefiafa Crozier, que “No se trata de restringir las funciones y de 

cortar los ramos muertos, sino de transformar la relacion del estado con la sociedad."'3 

De aqui que surge la necesidad de ajustar la organizacion y funcionamiento de la administracién publica, a fos cambios 

cientificos, tecnolégicos, econémicos, politicos y sociales; y al mismo tiempo lograr ta maxima eficiencia en su operacién 
para facilitar su desarrollo posterior. Quiza por eso a fa reforma se le llama frecuentemente “actualizacion o modemizaci6n”. 

{Que se entiende por reforma administrativa? 

Existen diversas y amplias concepciones entre las que se encuentran las siguientes: 

De acuerdo a Carrillo Castro..."la reforma a diferencia del cambio, si requiere una prevision que de base a la decisién de la 
autoridad responsable...se caracteriza por encontrar resistencias que hay que vencer. Reforma consiste en reformar 0 

reformarse. Lo que se propone, proyecta o ejecuta como innovacién o mejora en alguna cosa”.'4 

8 Flores Gutiérrez, Humberto Daniel; Op.Cit.; p.3 

§ Deming W., Edwards; Op.Cit.; p.137. 

10 bid p.133 

41 Cartilo Castro, Alejandro; La Refos i 
México D.F., Edit. Miguel Angel Porria S.A., 1982; p.101. 

¥2 fbid p.105 

13 Crozier, Michel; Op.Cit.; p.28. 

%4 Carrillo Castro, Alejandro; Op.Cit.; 1985. 
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IL. CAPITULO CAMBIO Y REFORMA 

En este capitulo se estudiara el cambio, la reforma y la mejora administrativa como conceptos generales; con el propdsito 

de visualizar su impacto en la administracién publica. En particular se estudiara la reforma administrativa en México de 

4821 hasta 1995 con el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, con el fin de establecer las modificaciones que ha sufrido 
e! pais. Asimismo se destaca el papel fundamental del servidor piblico en este proceso de cambio. 

A. CAMBIO 

Puede definirse como un fendmeno inherente, inevitable y continuo, con un ritmo variable; resultado de una accién 

planificada, de una reacci6n o de una circunstancia. Su influencia puede mejorar o empeorar las cosas en un individuo o en 
una organizacion. 

En la época actual se presenta con gran rapidez este cambio. El Sr. Charles P. Snow sefiala que: “durante toda la historia 

humana hasta este siglo, la rapidez del cambio social fue muy lenta; de hecho, tan lenta, que podria pasar inadvertida 
durante la vida de una persona. Esto ya no sucede; la rapidez ha cambiado tanto que nuestra imaginacién no se mantiene 
a su paso”. Por su parte e! filosofo social inglés Sr. Goeffrey Vickers, al respecto agrega: “La rapidez del cambio aumenta 
en forma acelerada, con una aceleracion correspondiente a la rapidez en que se pueden lograr respuestas adicionales; 

esto nos acerca mas y mas alla del umbral en que se pierde el control." En este sentido, Alvin Toffler, en su obra El 
Schock del Futuro, como tesis central considera que la impericia de nuestra sociedad para adaptarse a {a razon creciente 
de cambio, no a su contenido o direccion es el problema mas critico de nuestro tiempo. 

Por su parte Michel Crozier, sefiala que en un mundo tan complejo, las técnicas y los métodos administrativos clasicos son 
cada vez mas inoperantes. La demanda social es cada vez mas grande y los medios para responder cada vez menos 
eficaces, ya que de ahora en adelante estan inadaptados a las complejidades de un mundo que, de hecho, ha cambiado de 
naturaleza.? 

Es decir que el cambio tecnolégico ha producido mayor riqueza y afluencia, mas consumo, mas educacién, mas 
comunicacién, y mas viajes en nuestro siglo que lo producido en todos fos siglos anteriores. También ha cambiado la 

sociedad en sus esquemas basicos y ha producido crisis. Ha sido tan rapido el cambio que la sociedad todavia no sabe 
cémo responder efectivamente a estas crisis. En consecuencia, hay una necesidad urgente de modificar nuestra sociedad 
para incrementar su habilidad de aprender y adaptarse.3 

En lo conducente al ambito publico, Carrillo Castro considera que cambio‘, significa mover o sustituir una cosa por otra; 
para él, al trasladar esta acepcion al plano administrativo, repara que simplemente un cambio administrativo se refiere a la 

sustituci6n de procesos, técnicas o estructuras por otras. Sefiala que la caracteristica principal del cambio administrativo es 
que éste produce generalmente un crecimiento por agregacion, en el que se mezclan estructuras anacronicas con otras 
mas modemas y se producen grandes diferencias técnicas y de recursos entre las dependencias.5 

Las causas del cambio pueden ser: 

Las variantes relacionadas con el medio ambiente (econdmico, politico, social, tecnico, etc.) 
Las nuevas ideas y las innovaciones (no necesariamente vinculadas con la captacién consciente de ta urgencia de 
mejorar el sistema administrativo). 

Presiones poderosas en favor del progreso, que pretenden la erradicacién de males sociales observables, y 
La tendencia natural a comparar y evaluar las actividades sociales. 

  

1 Diccionario Universal Webster's; La Revolucién que nos Rodea; 1936; p.6. 

2 Crozier, Michel; El Crecimiento del Aparato Administrativo en el mundo de la complejidad "Obligaciones y Oportunidades del 
Arrogante al Estado Modesto" Paris, Centro de Sociologia Des Organization, Centre Nacional de la Recherche Scientific; p,27. 

3 Diccionario Universal Webster's; Op.Cit.; p.6. 

‘ Entendiendo cambio segun la concepcién de la Real Academia de la Lengua Espafiola, la cual considera que el significado de 
cambio o ‘acci6n y el efecto de cambiar’ nos remite @ ver la aceptacién de cambiar: dar, tomar o poner (una cosa) por otra, mudar, 
variar, alterar, 

5 Carrillo Castro, Alejandro;. 
(1821-1979). México, Miguel Angel Porta S.A., 1985. 
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En este sentido Carrillo, considera que es preciso que fijemos nuestra atencién en otras causas del cambio administrativo: 
por ejemplo, presiones poderosas en favor del progreso que pretenden la erradicacion de males sociales observables, 
como fa cormupcién administrativa, la falta de transparencia en los procedimientos o en el ejercicio del gasto publico, la 
excesiva regulacion de las actividades sociales, la enorme cantidad y yuxtaposicion de normas, decretos, disposiciones y 
reglamentos y, quiza el escepticismo, por no decir la falta de confianza en las instituciones gubernamentales, por parte de 
la sociedad civil. 

De lo anterior surge la necesidad de que los directivos desarrollen sus habilidades para planear el cambio. Es decir que 
cualquier direccin debe: 

* Poseer flexibilidad, para tener la capacidad de cambiar las cosas en el momento en que se requiera, sin optar por 

cambios faciles, sino por los necesarios, y 

* Comprender que ef proceso de mejoramiento no se logra necesariamente haciendo las cosas que conocemos bien, 
sino haciendo cosas nuevas. Es cierto que esto implica riesgos pero se debe generar una capacidad de criterio para 

que este tipo de errores se reduzcan. 

Sin embargo, es importante tener presente que en general, todo cambio implica cierto grado de desajuste social, de 

pérdida de rutina, y esto afecta a individuos y grupos, en sus actividades, en sus habitos y costumbres y, obviamente, en 
sus formas de relacionarse. A veces se responde con resistencia, rechazo e inclusive agresion; ya que los cambios y sus 
efectos producen incertidumbre y ansiedad. 

En este sentido Maquiavelo afirmaba que “ningun reformador social, nadie que busque dirigir 0 promover un cambio social 
de importancia tiene frente a si una tarea facil o cOmoda; porque aquellos a quienes dicho cambio va a perjudicar o a 

lesionar en sus intereses, se habran de defender en forma por demas violenta; en cambio aquellos a quienes dicho cambio 

va a beneficiar - como todavia no lo ven - lo defienden tibiamente 0 se abstienen de toda participacién en su favor. Esto 

cofoca, a quien se mete a reformador social, en una posicién bastante incomoda’.6 

Un cambio representa un obstaculo potencial a el individuo para satisfacer sus necesidades. Su resistencia es “algo mas 

emocional que racional”. Asi fa resistencia al cambio o apego a la rutina puede manifestarse en distintas formas; desde 
disminucién en !a productividad, tortuguismo burocratico u hostilidad pasiva, hasta abandono del trabajo y sabotaje. Esta 
resistencia al cambio puede afrontarse mediante el empleo de !as técnicas de motivacién y cambio de actitudes.’ 

Asimismo, para que se tenga éxito en éste cambio, al depender de las personas, es necesario considerar que sus 
decisiones y actitudes se basan en una gran variedad de experiencias educacionales, sociales, personales, laborales, etc. 

Por el contrario, cuando ef cambio es automatizado sdlo se requiere elaborar un plan y ejecutarlo, y su resultado sera 

predecible. 

§ Carrillo Castro, Alejandro; Op. Cit. p.119 

7 Deming W., Edwards; Op.Cit.; p. 157 
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B. REFORMA Y MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 

Como se menciono en el apartado anterior, nos encontramos dentro de una sociedad inestable, terriblemente cambiante, 

provisional. Es por esto que en la Administracion Publica surge la necesidad de asumir nuevas metas -sometidas también a 

una alteracion continua y rapida-, y de adoptar una posicién prospectiva de! problema de la reforma administrativa, la 

incertidumbre va en aumento, frente a los “cambios turbulentos del medio”, tomandose la planificacion mas necesaria’®. 

Cuando a fines de! siglo pasado Frederic Winslow Taylor ensefid que la actividad administrativa podia ser estudiada con un 

método cientifico, para descubrir los principios que la rigen e influir en sus resultados, se inicié en el mundo una nueva era 

de la administracién, cuyos resultados pronto tuvieron éxito en la industria. Es asi que los administradores publicos se 

dieron cuenta de fa necesidad de adoptarlos en el manejo de los asuntos publicos y se creo el movimiento modemo de 

seforma de la administracién publica. 

Aunque en general fos propésitos de mejora siempre han existido como dice Bemard Goumay: “Desde que existe la 
administracion los hombres hablan de reformaria”'° 

Y es que la administracion gubernamental no es otra cosa que servicio pliblico, y si bien es cierto que sus funciones deben 

realizarse con apego a ciertas técnicas, estas deben entenderse tan solo como ‘la forma de hacer mejor una cosa” y la 
“técnica”, tanto en la administracién pliblica como en politica, suele por lo general no ser otra cosa que la “sistematizacion 
del sentido comin’."! 

Aunque la administracion publica se ha venido transformado a través de la historia; no solo en sus estructuras, sino en sus 
propésitos y sus objetivos, es importante tomar en cuenta que, si bien hace siglos se conformaban solamente con que el 
gobiemo fuera responsable ante la nacién, ahora se exige que sea eficiente. 

Es decir que la adecuacién de los medios a los fines es algo que en una sociedad siempre se esta haciendo de alguna 
forma. Estos cambios 0 adecuaciones suelen ser, por lo general parches o soluciones parciales que, en ocasiones, resultan 

insuficientes para resolver los problemas existentes; es entonces cuando lo que se requiere es una solucién de fondo o 
integral. Muchas veces lo que se consigue con soluciones de “parche” o “por agregacién” es complicar alin mas e 

inhabilitar finalmente el aparato administrativo para que responda con eficiencia, eficacia.12 

Es indispensable no olvidar y no tomar en cuenta, como sefiala Crozier, que "No se trata de restringir las funciones y de 

cortar los ramos muertos, sino de transformar la relacién del estado con la sociedad.""3 

De aqui que surge la necesidad de ajustar la organizacién y funcionamiento de la administracién publica, a los cambios 

cientificos, tecnolagicos, econdmicos, politicos y sociales; y al mismo tiempo lograr la maxima eficiencia en su operacion 
para facilitar su desarrollo posterior. Quiza por eso a [a reforma se le llama frecuentemente “actualizacion 0 modemizacion”. 

é Que se entiende por reforma administrativa? 

Existen diversas y amplias concepciones entre las que se encuentran las siguientes: 

De acuerdo a Carrillo Castro..."la reforma a diferencia de! cambio, si requiere una prevision que de base a la decision de la 

autoridad responsable...se caracteriza por encontrar resistencias que hay que vencer. Reforma consiste en reformar o 

reformarse. Lo que se propone, proyecta o ejecuta como innovacién o mejora en alguna cosa®.4 

& Flores Gutiérrez, Humberto Daniel; Op.Cit; p.3 

9 Deming W., Edwards; Op.Cit.; p.137. 

10 bid p.133 
14 Carrillo Castro, Alejandro; 
México D.F., Edit. Miguel Angel Pomiia S.A., 1982; p.101. 

12 bid p.105 
43 Crozier, Michel; Op.Cit.; p.28. 

14 Carrillo Castro, Alejandro; Op.Cit.; 1985. 

 



  

Para Kaplan un proceso de la reforma constituye una experiencia de actualizacion. Pretende realizar adaptaciones 

inevitables, dando a las modificaciones que produce las cualidades de transformaciones profundas que inciden sobre las 
estructuras fundamentales, pero permaneciendo mas aqui de! umbral critico que determina una verdadera mutaci6n.‘5 

Duhatt Krauss por su parte menciona que la reforma administrativa ..."es un proceso continUo (...) esta caracterizado por la 

aplicacién de las técnicas de administracin mas adelantadas a las tareas del estado para impulsar el desarrollo. Como 
proceso social, es complejo y su grado de complejidad se ve influido por el tamafio y e! grado de desarrollo del grupo social 
del que se trate. La modemizacién - reforma administrativa- de la administracion publica nacional es, en consecuencia, un 

proceso lento, ademas de permanente”.'6 

En este sentido Naciones Unidas sefiala: “No es rapido ni comodo el camino para lograr una nueva Administracion 
Publica... las reformas de la Administracion Publica no pueden realizarse de la noche a la mafiana. Constantemente surgen 
nuevos problemas y el personal de un servicio publico necesita cultivar su sentido analitico, estimativo y critico acerca de 
los problemas administrativos."17 

El Instituto Intemacional de Ciencias Administrativas define: “la expresién reforma administrativa engloba a la suma de las 

mejoras del aparato administrativo, desde los cambios estructurales hasta las menores modificaciones introducidas en los 
métodos de trabajo de una oficina administrativa’.'8 

Es asi como en forma general se puede decir que uno de los objetivos fundamentales de una reforma administrativa es 

lograr que la administracion sea un instrumento eficaz en el proceso de desarrollo; es decir el lograr una administracién 

para el desarrollo social. '9 

Por to tanto, la reforma administrativa no debe verse sdlo como la imposicién autoritaria de un cambio en una 

superestructura de la sociedad, sino que es el] reconocimiento de la necesidad de ajustar esa superestructura 

administrativa a la dinamica de ta sociedad. 

El administrador publico debe tener constantemente despierta la propia sensibilidad para determinar lo que puede 
cambiarse y lo que no puede serlo, y poser, en fin, la capacidad suficiente para elaborar eficaces sistemas de estrategia y 

tactica administrativa en el dificil arte de transformar. 

Por otro lado, Deming W.Edwards determina que las modificaciones a la administraci6n publica pueden referirse: 

A todas las actividades del sector ptiblico, con objeto de lograr el modelo de desarrollo que se haya adoptado en lo 

politico, en flo econdmico y en lo social. Estas modificaciones requieren “reformas concretas” de orden politico, social, 

juridico, agrario, tributario, educacional, de seguridad social, etc. 

A los aspectos puramente administrativos de la actividad de los érganos del sector publico, entendiendo por tales los 

que se refieren a la organizaci6n y funcionamiento de las unidades de! sector publico, para que alcancen con la mayor 
eficiencia sus objetivos. Estos aspectos constituyen el objeto de estudio de la ciencia de !a administracion. 

Las reformas a la administraci6n publica, en un sentido amplio, comprenden todas las modificaciones que deban sufrir las 

actividades del sector publico y los érganos que las realizan para lograr los modelos de desarrollo adoptados. Aunque la 
teforma operativa que incluye cambio de estructuras, de procedimientos y de actitudes, no puede resolver por si misma los 
problemas de fondo del desarrollo, pero es una condicién sine qua non para que tenga éxito la primera. 

Es importante que no se olvide que antes que nada la reforma de la administracién publica es una actividad administrativa, 

y como tal, su eficaz realizacién depende de! cuidado con que se cumplan las diferentes fases del proceso administrativo 
(descrito en el primer capitulo). 

‘5 Kaplan, Marcos; Op.Cit.; p.36. 

18 fbidl p. 29 
17 Organizacién de las Naciones Unidas; Manual de Administracién Publica, p. 11 

18 Finan y Dean; Preparation and implementation of Administrative Reforms; Revista Intemacional de Ciencias Administrativas, V 23. 
1957; p.144, 

‘9 La preocupacién por su desarrollo vino a dar mayor impulso al movimiento de ta reforma administrativa y a caracterizar también el 

movimiento actual, acuflando el término "administraci6n para e! desarrollo social’. 

20 Deming W., Edwards; Op.Cit.; p. 143. 
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En base a todos estos comentarios, encontramos que la reforma administrativa: 

Es la proyeccién y puesta en marcha de una innovacién, mejora, actualizacién-o adaptacion de aspectos organico- 
funcionales a las actividades del sector plblico (politico, social, juridico, agrario, educacional, etc.) para que alcancen con 
mayor eficiencia y eficacia sus objetivos. Con Ja finalidad de ajustar la. Superestructura administrativa a la dinamica de la 
sociedad e impulsar el | proceso del desarrollo. . ee 

Presenta las siguientes caracteristicas: : Requiere de la prevision; encuentra resistencias que hay q que vencer er (modifi icacion 
de actitud); es lenta y continua; y en si misma, es una actividad administrativa, por lo que su eficaz realizacién depende de 
como se lleva a cabo el proceso administrativo...:..- 

     

  

C. EL DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE LA MEJORA ADMINISTRATIVA Y LA 
SIMPLIFICACION 

Las oficinas son organismos que piensan, razonan, coordinan, controlan, deciden. La complejidad siempre en aumento de 
las tareas que le son encomendadas provoca el incesante incremento de sus objetivos e inclusive la fijacién con problemas 

intemos y fines aproximativos hacen que las actividades llegan a consumir una proporcién creciente del tiempo y del 
pensamiento de las personas y como consecuencia, liegan a substituir a los fines profesados; es decir hace que la 

organizacion se vuelva de tal manera sobre si misma que ya no sirve a los fines establecidos”. 

En consecuencia, el estudio de los trabajos administrativos es indispensable. Es conveniente sefialar que antes de elaborar 
planes y programas de mejoramiento, es necesario llevar al cabo un diagnéstico organizativo, ya sea general o particular 
en algun subsistema. 

Asimismo, conviene que antes de realizar el diagnéstico se cumplan dos fases preparatorias: 

Sensibilizar y educar a las personas involucradas en e! diagnéstico, y 

Elaborar un cuidadoso proyecto de diagnéstico 

En virtud de que resulta muy comun que los diagndsticos se realicen con la participacion de las personas que constituyen 
el sistema receptor, y para ello es preciso capacitarlos (si no lo estan), en conocimiento y habilidad relativas al proyecto det 

diagndstico como por ejemplo en problemas de cambio, aspectos administrativos del diagnéstico, tipicos sobre evaluacin., 
ademas de los temas propios de las tareas y técnicas implicadas en el proceso de diagndstico. Durante esta fase educativa 

las personas van adquiriendo conciencia de la necesidad de mejorar y cambiar a nuevas situaciones. 

Esta “sensibilizacion” facilita no sdlo la colaboracién en el diagndstico mismo, sino que propiciara aptitudes mas flexibles 
para la fase de introduccién de cambios. 

Castafio Asmitia menciona cuatro grandes tipos de estrategias de cambio: 

e Facilitadora: Se trata de crear las condiciones que faciliten y propicien (impulsen), a los propios miembros del sistema 

receptor, para que se produzcan los cambios deseados (se proporciona informacién, problemas y andlisis, se discuten 
las circunstancias prevalecientes, etc.). Este tipo de estrategia no es muy recomendable en los sistemas organizativos 
muy tradicionales y formalistas. 

© Reeducativa: Se sustenta en fa creencia de que todo cambio representa un proceso de reaprendizaje de nuevas 
actitudes, conductas, etc.; se intenta, basicamente, ensefiar a las personas para que ellas mismas cambien con base 
en sus nuevos conocimientos, tanto de los aspectos técnicos del trabajo, como en relacién con sus propias actitudes, 
valores, expectativas y patrones de conducta. 

« Persuasivo: Se trata de convencer a las personas de que cambien hacia las circunstancias deseadas. 

e De poder o autoridad: Este se sustenta en el poder o la autoridad establecida en el sistema receptor. 

21 Talcott Parsons, Structure and Process in Modem Societies; Glencor, lIl.: The free Press, 1960: p.23 
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Cabe hacer mencion que lo importante es que el planteamiento del plan de mejoramiento llegue a los niveles de autoridad 

y de decision que autoricen y apoyen las acciones correspondientes. En el mejoramiento de una organizacion tiene mayor 

impacto la calidad de las decisiones tomadas por los mas altos lideres que los esfuerzos de los trabajadores entusiastas. 

" RESPONSABLE DEL PROGRAMA DE TRABAJO 

En los proyectos de mejoramiento planificado en la organizacion, es muy importante definir quienes se haran cargo del 

proyecto y que es !o que se espera de ellos en el desarrollo del mismo, asi sefiala que es recomendable que sea una 
persona 0 grupo de trabajo extemos al sistema organizativo en cuestién, con el objeto de que se puedan cubrir los 

requisitos de objetividad y de dedicacién completa a estos trabajos, como segunda prioridad, pueden hacerse cargo del 
proyecto alguna de las areas asesoras de la institucién; ademas es posible integrar un equipo mixto constituido por 
expertos de fuera y de dentro de fa institucion. A estos encargados del proyecto los denomina “agentes de cambio”. En este 
mismo sentido Beaugonin, Philippe, sefiala que para asegurar el éxito del estudio es muy importante que la actualizacién 
del organizador sea aceptada y alin deseada, puesto que es e! quien define los objetivos a alcanzar.22 

* DEFINICION DEL SISTEMA A MEJORAR 

Es la etapa en donde se define la situacién actual acerca de cémo estan las cosas, en algunas ocasiones son problemas 
concretos, en otras son deficiencias o “lagunas” percibidas en la vida diaria de Ia institucion, o simplemente se puede tratar 

de la necesidad de “hacer mejor las cosas" y proyectar un desarrollo determinado. Todas estas percepciones 0 intuiciones 

iniciales, generalmente adolecen de cierta superficialidad, y de ninguna manera se pueden considerar como diagnéstico, 
pues éste debe ser producto de todo un proceso sistematico y amplio. 

Como sefiala Philippe Beaugonin la simplificacion y perfeccionamiento de los trabajos administrativos sélo es posible 
cuando los estudios se llevan y conducen con sujecién a un método, que permitan la eliminacién, o al menos la reduccion 
al minimo, de todo malgasto en material, tiempo, espacio, energia, cuyo consumo es consecuencia a Ja ejecucién de un 

trabajo determinado. 

En este sentido, sefiala que la simplificacién del trabajo ha de ser realizada en cuatro etapas sucesivas: 

Eleccion de los trabajos a simplificar, 

Andlisis de estos trabajos; 

Elaboracién del nuevo método; 

Puesta en marcha del nuevo método 

Es necesario definir cual sera el sistema o subsistema de fa organizacion que sera beneficiado con las intervenciones del 
proyecto de mejoramiento (eleccion de los trabajos a simplificar). Por ejemplo, puede ser la totalidad de una instituci6n 
respecto a todo e! personal de la misma, o respecto al mejoramiento de los sistemas administrativos. También se puede 

tratar de incidir especificamente en algin subsistema particular, inclusive puede tratarse de la creacion de una nueva area 

de trabajo o el cambio o creacién de un nuevo producto o servicio. Aunque es obvio que el mejoramiento de cualquier 
subsistema de la instituci6n beneficiara a la totalidad de la misma, es muy importante clarificar y delimitar el sistema 
receptor del proyecto en cuestién, asi como quienes seran las personas involucradas en la direccién y promocion del 

mismo, 

Para lo cual y considerando que las instituciones estan organizadas en torno a funciones 0 productos, puede ser muy dificil 

que los empleados identifiquen y entiendan: 

22 Beaugonin, Philippe; Simplificacion Administrativa; traducido por Antonio Garcia Martin; Barcelona Espafia, Edit. Sagitario S.A., 
1962; p.30. 

23 Castafio Asmitia, Darvelio; Op. Cit. p.42 
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Qué procesos existen 

Como se relacionan entre si. 
Cémo corresponden los procesos a funciones y organizaciones. 

Cémo y cuanto contribuye cada proceso a las metas de fa organizacién o cuanto las perjudica. 

Qué personas toman parte en cada proceso 

Qué recursos se necesitan para cada proceso 

Dénde y cuando empieza y termina cada proceso 
Qué procesos agregan valor a los productos o servicios, y cuales son de apoyo o administrativos. 

Cuales procesos son importantes para la estrategia de una organizacién. 
Cual es el tiempo requerido en los procesos 

Ademas, es importante conocer la cantidad de reclamaciones y reprocesos (volver hacer durante 0 al final del proceso) 

Por tanto, resulta indispensable que el responsable del programa de trabajo, al menos, tenga conocimiento del engranaje 
de las operaciones que se ejecutan en cada sector para poder compararias. Sdlo este conocimiento seguido de una 

comparacion tal es lo que permite establecer una representacién exacta del conjunto del sistema estudiado y definira el 
sistema o subsistema a mejorar. 

Para el analisis de procedimientos y de trabajos administrativos se deben comprender dos fases esenciales, la observacién 

de los hechos y Ia critica de los hechos observados. 24 

La primera permite obtener una imagen fotogrdfica de la realidad; fa segunda permite apreciar el valor de los 
procedimientos, los medios en personal y en material, los modos operatorios aplicados, poniendo de relieve los sectores en 
los que se pueden introducir mejoramientos. 

Los conocimientos que el organizador posee son indispensables, puesto que estos le permiten considerar en el momento 
preciso, aquella modificacién que puede tener consecuencias importantes sobre todo cuanto concierne a los 
procedimientos a analizar y a las técnicas de andlisis que han de ser utilizadas. 

La observacién de los hechos permite conocer. 

Las acciones efectuadas gqué?, gde qué se trata? 
El numero, la cualificacién y la competencia de las personas que actlan...{ Quién? ¢ Quién hace el trabajo? 

El lugar de las acciones: gDonde? Donde se ejecuta el trabajo? 
El momento de ejecucion de las acciones, su duraci6n, su frecuencia: Cuando? ¢ Cuando se ejecuta el trabajo? 
Los movimientos, los medios, los modos operatorios empleados en la ejecucion de las acciones: «Como? ¢Como se 
ejecuta el trabajo? 

La critica de los hechos observados permite ver aquello que puede ser: 

—- FEtiminado 

- Modificado o combinado 
-  Simplificado 

Cada accion es objeto de examen en particular gEs ésta necesaria?, gY por qué? si la respuesta a estas preguntas no 
hace aparecer la necesidad de una accion, ésta puede ser eliminada. Asi, cada una de las respuestas que se obtengan a 
las preguntas: ,Qué? ,Quién? ,Donde? ~Cuando? y ¢Cémo?, es sometida a un nuevo examen planteando fa pregunta 

éPor queé?. 

Las respuestas que contestan a esta pregunta carecen de validez si estas sdlo contienen simples ideas, imposibles de 

llevar a la practica. Es absolutamente necesario que esta critica sea llevada de modo constructivo; no basta con demostrar 
que un proceso, que una organizacién en marcha son malos. La finalidad de un estudio de simplificacién de trabajo no es 

24 Beaugonin, Philippe, Op. Cit. p.10 
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ésta. Es necesario proponer métodos mejores; la critica debe referirse a los hechos, no a opiniones; a las causas, no a 

efectos; a los motivos no a pretextos.25 

El proyecto de diagnéstico debera elaborarse incluyendo las fases siguientes? 

Establecimiento de los objetivos del diagnéstico 

Selecci6n (o construccién) de! modelo que integre los factores , parametros 0 indicadores que se tomaran en cuanta en 
el diagnéstico y que estan relacionados con las circunstancias o hechos que originaron la necesidad del plan de 
mejoramiento 

Disefio del modelo ‘ideal” o deseable del sistema o subsistema receptor que se pretende mejorar. Se trata de 
caracterizar cualitativa y cuantitativamente “cémo deberian ser las cosas”, en contraste con “cdmo son”. 

Seleccién (0 construccién) de los instrumentos de captacién y analisis de informacion (guias de observacién, 
cuestionarios, reuniones de grupos, entrevistas, reportes o informes, expedientes, etc., 

Programacién de la captacion de fa informacién 

Recoleccién de informacion 

Procesamiento, andlisis y conclusiones de fa informacion obtenida 

Conclusiones del diagnéstico. 

PLAN DE CAMBIO 

Se dirige a ta solucién de los problemas diagnosticados a la superacién de la deficiencia 0, en general, a la proyeccién del 
mejoramiento y el desarrollo de! sistema receptor. Con un buen diagnéstico se puede elaborar un excelente plan de 
mejoramiento. 

En el plan de cambio se trata de elaborar una funcional guia para la accién, un instrumento que permita, sistematicamente, 
ir avanzando en las actividades necesarias para lograr fos objetivos deseados. 

Un plan debe incluir?”, al menos, lo siguiente: 

Objetivos, prioridades y metas de cambio 

Definicion precisa y operativa de los cambios pretendidos (qué cosas se esperan cambiar) “~Como se lograran los 
planes, qué necesidades se requiere satisfacer para mejorar la capacidad de responder en el futuro a esta pregunta, y 
cuales son las fechas de terminacién y mejora? Estas son las preguntas que requieren contestarse en esta fase del 

proceso de mejora”?8, 

Programa de sensibilizacién del sistema receptor al cambio 

Programa de difusién de los aspectos técnicos de los cambios 

Introduccién de los cambios previstos 

Estabilizacion del sistema respecto a su ajuste a las innovaciones 

Sistema de retroalimentacidn de resultados. 

25 Beaugonin, Philippe, Op. Cit. p.20 

2% (bidp.44 

27 Es importante sefialar que se pueden utilizar otras lineas de accién como por ejemplo las del ciclo Deming. 

28 Wight, Oliver, _.a lista ABCD para la excelenci racional; Cuarta edicién, México, Editorial Panorama, 1993, p.18 
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Con lo expuesto anteriormente, se pretende dar solo un modelo de mejoramiento en ta organizacién. Sin embargo, lo ideal 

seria que cada institucién, con sus propios agentes de cambio, pudiera crear condiciones tales que la planificacion para el 

desarrollo fuera una funcion cotidiana y normal. De esta manera se podrian ir creando organizaciones mas familiarizadas 

con la innovacién producida por los mejoramientos planificados. 

Es necesario no olvidar la evaluacién de los resultados en la accién publica; en virtud de que es una via indispensable al 

constituir el Unico medio de ejercer un peso sobre la definicion de las misiones, la organizacion de los medios y fa 

apreciacién del trabajo de los responsables a todos los niveles. 

Croziel Michel expone tres modelos de evaluacién, que considera son posibles, en funcién de los problemas del contexto, 

al respecto sefiala: 

Primer modelo: (generalmente aplicado en E.U.) La evaluacién de los programas no es realmente operativa excepto 

cuando se refiere a programas muy delimitados con objetivos sociales precisos y que no incluye problemas de 

administracion intema. 

El segundo: (generalmente aplicado en Suecia) La auditoria de gestion, que va a permitir analizar la eficacia del sistema 

administrativo y su adaptacién a las misiones que se le han encargado, constituye un complemento indispensable a la 
evaluacién de los programas. En lugar de buscar solamente el establecimiento de una medida de resultado, es decir 
observar el éxito o el fracaso de un programa, vamos a tratar de entender el porqué de !os fracasos y de los éxitos; en 
muchos casos lo administrativo constituye la fuente principal de variacién, en este sentido, seria necesario completarlas por 

analisis de sistemas refiriéndose a las relaciones con los publicos y las clientelas, que permiten entender a Sa vez los 

efectos y las determinantes de su accion. 

Un tercer modelo (japonesa): Esta centrado sobre la escucha atenta del piiblico por el intermediario de la organizacion 

minuciosa de un sistema de cinco mil consejeros benévolos que recibiran todas las quejas de! publico y tendran como meta 
obtener un arreglo rapido y, - por el sesgo de inspecciones generales no técnicas- provocar la adaptacién de los 
funcionarios a las necesidades del ptiblico, al informar a los érganos dirigentes acerca de los problemas y contribuir asi ala 
reforma permanente del sistema. 

Este ultimo modelo considera como eje importante al publico usuario, se habla entonces ya de calidad. 

Michel Crozier establece tres principios fundamentales,3!para una administracién cuyo objetivo sea el cubrir las 

necesidades de la sociedad: El principio de simplicidad de las estructuras y de los procedimientos; el de autonomia de las 

unidades operacionales; ef del gobierno por la cultura, por la participacién y la educacién que es preciso oponer al gobiemo 

por las reglas, los controles y la jerarquia. 

* E} principio de la simplicidad es una respuesta adecuada a la complejidad por una complejidad correspondiente de las 
estructuras y de los procedimientos lleva a las peores complicaciones burocraticas. Las competencias funcionales son 

sin lugar a dudas indispensables; pero deben estar soportadas por los hombres y no por las estructuras y los 

procedimientos es necesario hacer de los hombres unos profesionales. La organizacion no debe ser el medio de hacer 
grandes cosas con hombres mediocres, sino e! procedimiento para que los hombres dejen de ser mediocres.... fa 
simplicidad eficaz requiere de un trabajo mucho mas grande de preparacién que la sola sofisticacion funcional. 
Simplicidad exige confianza y responsabilidad 

E! principio de autonomia no debe traducirse en la elaboracién de estructuras complejas entrelazado; sino al contacto 

directo con fo que es la misién fundamental alrededor del cliente, del o de los oficios interdependientes y de la funcién 

empresarial de la entidad de base. 

El gobiemo por la cultura responde a los problemas que plantea la simplicidad estructural y por la autonomia 

operacional, como movilizar los recursos humanos si han disminuido sensiblemente el peso de las reglas, de las 
érdenes jerarquicas y de los controles. Es por ta escucha de la cultura de base que condiciona los comportamientos que 

pueden extenderse las reglas que se operan, y que deben tratar de mejorarse por el conocimiento, la educacién y los 

modelos de administraci6n participativa que seran mejor aceptados en cuanto que se habra dado confianza plena a los 

interesados. 

23 Crozier, Michel; Op.Cit.; p.14. 

» bid 
31 Crozier, Michel; Op.Cit.; p.30. 
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Este autor sefiala que un Estado que aplicara tales principios podria llegar a ser el Estado modesto que necesita la 

sociedad, ahora totalmente diferente. No seria un Estado disminuido, impotente reducido a la pobreza, sino al contrario, un 

Estado mas inteligente, mas eficaz, capaz de lienar las funciones, cada vez mas numerosas y considerables que exige una 

sociedad compleja post-industrial, sin utilizar la facilidad que constituye, a priori, su posibilidad de recurrir a la presion legal 

que le permite imponer toda clase de regias sin ninguna colaboraci6n con los que estan sometidos a ella. 

Agrega que su modelo de funcionamiento estaria en concordancia con el de las sociedades, el cual podria apoyarse en la 

sociedad, trabajar con ella y no en contra de ella; es en funcién de esta direccién que podemos apreciar fos recursos y las 

limitaciones, destacar las prioridades y enfocar las etapas sucesivas del desarrollo. Gobiermos y altos funcionarios 
generalmente no ven todavia su importancia y su necesidad; es necesario un cambio de razonamiento y solamente los 
responsables del nivel superior de ta jerarquia que se dedican a este problema de modo priontario pueden iniciar este 
cambio.*2 

Aunque considera que légicamente no es posible imponer de esta manera tales principios de funcionamiento, puesto que 

aun en los sectores mas abiertos de los servicios privados se elaboran lentamente. Sin embargo, su evocacién permite 

indicar claramente una direccidn, estimular una reflexion y elaborar una estrategia de cambio. 

D. LA REFORMA ADMINISTRATIVA EN MEXICO 

1. ANTECEDENTES HISTORICOS 

En México la reforma administrativa no es un proyecto actual; en su historia encontramos que los gobiernos en turno, 

vieron la necesidad de reformar la administraci6n como un elemento indispensable para incrementar ta eficacia del sector 

publico, mediante [a creacion de mecanismos que mejoran las actividades administrativas. 

De acuerdo a esto, entre los antecedentes de reorganizacion en México, se pueden considerar los siguientes: 

1821.- Se da el primer Reglamento de Gobierno. En donde cada Ministerio estaba obligado a proponer reformas y 
mejoras en su Ministerio. El Oficial Mayor, primero tenia ta obligacion de conocer !a eficiencia de cada oficial y su 

ocupaci6n apropiada. 

1917.- Se crean los Departamentos de Aprovisionamientos Generales y Contraloria; cuya funcién iba encaminada a 

estudiar la organizaci6n, procedimientos y gastos de las dependencias para incrementar la economia y eficiencia de los 

servicios, proponiendo recomendaciones al Presidente de la Repiblica. 

1928.- Se crea el Departamento del Presupuesto de la Federacién, para estudiar la organizacion administrativa, 
coordinar actividades y sistemas de trabajo para lograr la eficiencia en los servicios publicos. Con los mismos propésitos, 
se apoyd la creacion de la Oficina Técnica Fiscal y del Presupuesto de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en 
4932. 

1943.- Se formula la Comision Intersecretarial, integrada por subsecretarios, secretarios generales y la representacién 

del Procurador de la Republica. Con la finalidad de formular y llevar a cabo un plan coordinado de mejoramiento de la 
organizacién publica, a fin de suprimir servicios no indispensables, mejorar el rendimiento del personal, hacer mas 
expeditos los tramites con el mejor puesto para el erario y conseguir un mejor aprovechamiento de los fondos publicos. 

1945.- En la Secretaria de Bienes Nacionales de Inspeccién Administrativa se crea la Direccion de Organizacion 
Administrativa, para realizar estudios y sugerir al Jefe del Ejecutivo medidas tendientes al mejoramiento de la 

Administracién Publica. 

22 Crozier, Michel; Op.Cit.; p.30 
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4958.- Se crea la Secretaria de la Presidencia que esta facultada para estudiar las modificaciones que a la 

administracién publica deben hacerse. 

1965.- Se establece la Comision de Administracién Publica, dependiente de la Secretaria de la Presidencia ( 

Secretariado Técnico 1968 ). Encargada de dar cumplimiento al Art. 16 Fracc. 4a. de la Ley de Secretarias. ( Vigente en 

ese ajio ). El establecimiento de esta Comisién trajo nuevas formas para abordar la “cosa publica’ basandose en la 

elaboracién de diagndsticos y de procedimientos técnicos, las propuestas nacian en el seno de la administracion publica y 

estaban dirigidas a mejorar el funcionamiento de sus propios érganos.%3 

4970 -1976 .- El esquema anterior, buscaba e! mejoramiento “hacia adentro” del aparato publico, sin embargo 
pronto fue rebasado al elaborarse en 1971 un programa global de reestructuracidn de! aparato pubblico que consideraba fas 

opiniones de los servidores publicos y de grupos sociales, a fin de atender con mayor precision las necesidades nacionales 
a la vez que se buscaba una nueva eficiencia o racionalizacién de ta Administracin publica Federal. Es asi que con el 
gobiemo de Luis Echeverria Alvarez, se inicia el proceso de modemizaci6n administrativa; siendo a principios de 1971 que 
el gobiemo institucionaliza la reforma administrativa, concebida esta como un factor importante dentro del sector publico 
federal, para la consecuci6n de “La descentralizaci6n econdmica, fa elevacion de la productividad, el acrecentamiento de la 
justicia social y el perfeccionamiento de la democracia’. 

OBJETIVOS : 
Incrementar la eficacia y la eficiencia de las entidades gubermamentales mediante el mejoramiento de sus estructuras y 
sistemas de trabajo, a fin de aprovechar al maximo los recursos con que cuenta el Estado a fin de cumplir debidamente 

con sus atribuciones 
* Responsabilizar, con la mayor precisién posible a tas Instituciones y a los funcionarios que tienen a su cargo la 

coordinacion y ejecucion de las acciones publicas. 
*  Simplificar, agilizar y desconcentrar fos mecanismos operativos de esas entidades, acelerando y simplificando tramites. 

Procurar que el personal puiblico cuente con las habilidades necesarias para cumplir adecuadamente sus labores, 

mediante programas de capacitacién y motivacién, buscando generar una conciencia innovadora, dinamica y 
Ttesponsable. 

* Fortalecer la coordinacion, la colaboracién y el trabajo en equipo como politica de gobierno, para terminar con la 

insularidad y la falta de coordinaci6n. 

Es asi que para apoyar las acciones del sector central, en e! mejoramiento administrativo, se establece once programas 

que abarcan: 

Instrumentacion de los mecanismos de reforma administrativa. 
Reorganizacion y adecuacién administrativa del sistema de programaci6n. 
Racionalizacién del gasto pliblico. 
Estructuracion del sistema de informacion y estadistica. 

Desarrollo del sistema de organizacion y métodos. 
Revision de las bases legales de la actividad federal. 
Reestructuracion del sistema de administracién de recursos humanos del sector ptiblico. 

Revisi6n de fa administracién de recursos materiales. 
Racionalizacidn del sistema de procesamiento electronico de datos. 

Reorganizacion del sistema de contabilidad gubernamental. 
Macro-reforma sectorial y regional. 

3 Chavez Alvarado, Miguel Angef; Il it 
i ina *Elemen' ndicionantes para fa Reforma del Estadg”; INAP, México, D.F., 1994; p.11. 
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Asimismo, fa carencia de bases e instrumentos legales que facultaran la vigilancia y ejecucién de las acciones 
emprendidas para la modemizaci6n, propicio e! establecimiento de las Bases para la Promocion y Coordinacin de las 

Reformas Administrativas del Sector Publico Federal, con el cual se estableceria la creacin de las Unidades de 
Organizacién y Métodos y de las Comisiones Intermas de Administracién (CIDA), mediante el Acuerdo Presidencial del 28 
de enero de 1971. 

El 11 de marzo del mismo afio, se publicé otro Acuerdo Presidencial para el Establecimiento de las Unidades de 
Programacién en cada una de las Secretarias y Departamentos de Estado, Organismos Descentralizados y Empresas de 

Participacién Estatal. Permitiendo crear un sistema administrativo dentro de! cual se consideran como mecanismos e 
instrumentos a los elementos que lo integran, que coordinaran los trabajos de las dependencia publicas relativos a cada 

programa de modemizacién, ya fuera con criterios sectoriales, regionales o especificos; el nivel macroadministrativo y el 
nivel microadministrativo. 

La Secretaria de la Presidencia a través de la Direccién de Estudios Administrativos era ja responsable de la formulacién 
de planes y de las politicas generales de la reforma, comprendiendo también Comités Técnicos Consultivos que 
promovieran la participacién de los responsables, proporcionando apoyo a través del estudio y la orientacién sobre 
altemativas de aplicacién, y también por medio de los Consejos Técnicos sobre problemas concretos de las diferentes 
dependencias gubernamentales. 

Dentro de las dependencias de! Sector Publico Federal, funcionaron las Comisiones Intemas de Administracion, se 

integraban con los responsables de fas diversas funciones de las dependencias y precedidas directamente por el titular de 
la dependencia. 

Las Unidades de Organizacién y Métodos ( UOM } se crearon en las dependencias para asesorarlas mas técnicamente, en 
telacién a las modificaciones que sufriesen sus estructuras y procedimientos por las orientaciones de los programas de 

modemizacién administrativa. 

1976-1982.-Con el gobiemo de José Lopez Portillo se crea el Programa de Modemizacién Administrativa, para otorgar 

mayor atencién a! establecimiento de la sectorizacion y facilitar la puesta en practica de un Sistema Nacional de 
Planeacion. 

La concepcién general del programa fue la de contar con una administracion publica modema y preparada para conducir y 

dirigir el desarrolio econdmico y social, basado en la programacion de las actividades del sector puiblico. 

La bases juridicas de la administracién desarrolladas fueron las siguientes: 

"Ley Organica de la Administracién Publica Federal. D. O. 29/XII/1976 
"Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal. D. O. 31/X1/1976 
" Acuerdo que asigna al Ejecutivo Federal la Unidad de Coordinacién General de Estudios Administrativos. D. O. 3/1/1977 

Acuerdo mediante el cual las Entidades de la Administracion Publica Paraestatal en él aludidas, se agrupan por 
sectores a efecto de que sus relaciones con el Ejecutivo Federal se realicen a través de la Secretaria de Estado o 

Departamento Administrativo que se determine. D.O. 17/1/1977 
Acuerdo por el que se modifica la estructura de la Comisién de Recursos Humanos para e! Gobiemo Federal. D. 0. 
311977 
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Con la Ley Organica se provocd suprimir las duplicaciones existentes en las funciones y precisar responsabilidades y 
simplificar las estructuras de la administracion centralizada, asimismo, aparecen dentro de un marco innovador las 

siguientes acciones: 

"Se institucionalizé la programaci6n de las acciones de ta administracién publica a fin de distribuir los fondos del Estado 

de manera mas racional. 
‘Se establecen las bases para implantar la organizacién sectorial a fin de contar con un soporte administrativo para la 

planeacién econdmica y social. 
* Se crea la Secretaria de Programacion y Presupuesto como organo central de planeacion. 

"Se agrupan en una misma reglamentacion la administracion centralizada y paraestatal. 

Se adopta la figura juridica de la desconcentracion administrativa. 

Se establece la obligacion de las secretarfas de estado y departamentos administrativos de publicar en el Diario Oficial 

su manual de organizacin y de servicios al publico. 

Los mecanismos fundamentales de la organizacién administrativa se consolidaron durante este periodo, quedando 
debidamente integrados en los diferentes niveles det sector publico, dividido en: 

* Organo Central de Modemizacién Administrativa, representado por la Coordinacién General de Estudios 
Administrativos. 

Organos de Consulta, Participacién y Coordinacién, como el Consejo de Comunicacién Social, el Comité Técnico 
Consultivo de Directivos de Prensa y Relaciones Publicas, el Comité Consultivo de Unidades de Organizacion y 
Métodos, entre otros. 

Asimismo, quedaron debidamente integrados como instrumentos de modernizacién administrativa a nivel interno de cada 
dependencia, los siguientes érganos: 

Comision Interma de Administracién y Programacién (CIDAP ). 

* Unidad de Organizacion y Métodos ( VOM ) 
Unidad de Programacién ( UP ) 

Unidad de Presupuesto 

Unidad de Informatica y Estadistica 
Unidad de Enlace de Evaluacion 

Unidad de Informacién y Quejas 

1982-1988.-Por su parte en el gobiemo de Miguel de fa Madrid Hurtado se consolido el Sistema de Planeacién y se 
elaboré un Plan Global de Desarrolto, en donde se especifican los objetivos y metas de los diferentes planes; el cual 
propone objetivos prioritarios en produccién y empleo, alimentacién, educacién, energéticos y transportes. 

Con la reforma del articulo 26 constitucional, a inicios de 1983 se publica la Ley de Planeacién, con lo cual se consolida et 
ejercicio de planeacién de los sectores de bienes y servicios en coordinacién con las tareas del Ejecutivo Federal. 

Por su parte la Secretarla de Hacienda y Crédito Publico, desarrollo la politica de financiamiento en lo concemiente a 

ingresos y crédito publico, la Secretaria de la Contraloria General de la Federacién (de nueva creacién), definié las 
directrices para el control y seguimiento de los objetivos y prioridades del plan y los programas de desarrollo. 

De esta manera las dependencias y entidades de la administracién publica federal tiegaron a conformar el Sistema 
Nacional de Planeacién, quienes por conducto de sus unidades organicas, serian los responsables de la elaboracién de los 

programas sectoriales, asi como de verificar su congruencia con el Plan Nacional de Desarrollo, al cual deberia establecer 
directrices generales para orientar y ordenar las actividades a nivel global, sectorial e institucional. 

Estas acciones dieron como resultado que la entonces Secretaria de Programacion y Presupuesto elaborara y publicara el 
PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 1983-1988. 
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Paralelamente a estas acciones, el 8 de agosto de 1984, se publicd en el Diario Oficial el Acuerdo que Dispone las 

Acciones Concretas que las Dependencias y Entidades de fa Administracién Publica Federal Deberan Instrumentar para la 

Simplificacion Administrativa. . 

Este acuerdo establecié las siguientes orientaciones: 

*  |dentificar, jerarquizar, preparar y realizar las acciones que la simplificacién administrativa requiera para reducir los 

tramites que los ciudadanos efectuan ante ellas. 

*  Establecer mecanismos de consulta, para promover, recibir, articular y resolver las demandas y proposiciones que el 

publico en general y las personas fisicas y morales interesadas efectten sobre la materia. 

* Dar prioridades a !a simplificacion de tramites que no necesiten reformas 0 adiciones legales. 

*  Preparar las reformas legales que resulten necesarias al Ejecutivo Federal, asi como simplificar reglamentos y acuerdos 

cuando se trate de disposiciones que no posean el caracter de leyes. 

Por otra parte, se responsabilizé a la Secretaria de la Contraloria General de ta Federaci6n de difundir, conducir, coordinar, 

dar sequimiento y presentar a la consideracion del Ejecutivo Federal el Programa de Simplificacion, con fundamento en el 

Acuerdo que establece las Bases para la Ejecucién, Coordinacion y Evatuacién del Programa General de Simplificacion de 

la Administracién Publica Federal, publicado en el D. O. F. el 9 de febrero de 1989. 

Este programa contempla acciones relativas a: 

Las relaciones hacia el interior de cada dependencia. 
Las relaciones entre el sector publico y tos particulares. 

Simplificacion de la normatividad correspondiente al Gasto Publico Federal. 

Fortalecimiento de la coordinacién de acciones entre el Ejecutivo Federal y os Gobiemos Locales. 

La instrumentacién de acciones a través de programas especificos que se requieran para el cumplimiento de los 

objetivos del programa. 
EI responsabilizar a los titulares de las dependencias y entidades de la ejecucién oportuna y eficientemente de las 

medidas y acciones acordadas en la aprobacién del programa. 

OBJETIVOS: 
Fortalecer e impulsar la modemizacién econdmica del pais. 

Consolidar un cultura administrativa, que propicie !a eficiencia y productividad en la gestién de tas instituciones 
gubemamentales. 

Ampliar la concertacién social como un instrumento de transformacién de la accion publica. 

Prevenir y combatir la corrupci6n. 

Fomentar una mayor confianza y cercania de ia sociedad con su gobiemo. 
Cumplir honesta y eficazmente en el desempefio de los servidores publicos. 

Por su parte, los elementos a considerar para el logro del Programa de Simplificacion Administrativa dentro de las 

entidades y unidades de la Administracién Publica Federal fueron: 

* Desconcentracién y descentralizacién, para dotar de la capacidad de decision y recursos para la atencion, gestion y 
resolucion de tramites en el lugar donde se requieran, de manera agil y eficiente. 
Desreglamentacién administrativa, a efecto de eliminar normas y disposiciones obsoletas o inadecuadas. 
Agilizacin de tiempos, para disminuir fos requisites, acortar tiempos de autorizacion y suprimir instancias innecesarias. 

Modemizacién integral de los sistemas de atencion al publico, para lograr un verdadera transparencia del proceso de 

framitaci6n. 

Es asi que el Programa de Simplificacién Administrativa intenté resolver estos problemas al ordenar la actividad 

administrativa y tratar de transformarla mas eficaz, eficiente y productivamente, a través de la eliminacién de pasos 

injustificados y la implantacién de criterios que facilitaran decisiones. 
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1988-1994.- En este periodo, es publicado el Acuerdo de las Bases para la Ejecucién, Coordinacién y Evaluacién del 

Programa General de Simplificacion de la Administracion Publica Federal (9 de febrero de 1989). 

Con esta disposicién, se institucionaliz6 la responsabilidad de los titulares de las dependencias y entidades de promover e 

instrumentar acciones de simplificacién en el Ambito de sus atribuciones; y se consolidd el papel de la Secretaria de la 
Contratoria General de la Federacién, como la dependencia responsable de integrar, coordinar y controlar las medidas 

anuales de simplificacin. 

Se busc6, ademas, que la simplificacion involucrara a la ciudadania, induciéndola a participar aportando sugerencias y 

denuncias sobre retrocesos. 
Dentro de este marco se conté con los objetivos, estrategias y mecanismos de administracién y seguimiento que se 

exponen a continuacion: 

OBJETIVOS®: 

" Fortalecer e impulsar la modernizacion econdmica del pais; mediante un sector publico agil, eficiente y capaz de 

promover la infraestructura econdmica y social necesaria para el desarrollo del pais. 
Consolidar una cultura administrativa que propicie la eficiencia y la productividad en la gestién de las instituciones 
gubemamentales, para incidir en un cambio de actitudes de los servidores plblicos, a través de la capacitacién, 
motivacion y de la orientacién permanente a todos los niveles de la administracion, que implicara el convencimiento y el 
acrecentamiento de la conciencia de su misién superior: servir a la sociedad. 

Promover la elevacién de la calidad y la transparencia en la prestacion de fos servicios publicos. 
Apoyar las acciones de la administracién para la prevencion y combate de la corrupcidn; en virtud de que normas 
actualizadas y congruentes con la realidad, requisitos minimos, claros y faciles de cumplir, orientacién e informacion 
suficiente, clara y accesible, métodos modemos y agiles de atencién al publico, e instancias de autorizacién racional y 
expeditas, fueron los propdsitos de la simplificacion. Para que proporcionaran un entomo de facilidad y transparencia en 
ia gestién publica, con lo cual se evitarian los fendmenos de ilegalidad y corrupcion en la realizacion de los tramites 
Cficiales. 

Fomentar y ampliar el acercamiento con la sociedad, como un medio de mejoramiento de la accién publica y de 
fortalecimiento de 1a confianza entre gobiemo y ciudadanos; es decir, abrir los canales de comunicacién con los 

distintos sectores de la poblacién, para que la simplificaci6n respondiera directamente a las necesidades, urgencias e 

insatisfacciones expresadas por dichos sectores. 

VERTIENTES: 

" Desconcentracién y descentralizacién. Su propésito fundamental fue acercar la accién del gobiemo a la ciudadania. Et 
desahogo de tramites, fa atencion de asuntos, la resolucién de problemas en el lugar mismo donde se originaban, se 
tradujeron en la eliminacion de traslados innecesarios y costosos, de molestias y de retrasos para los usuarios. 
Se realizaron acciones de descentralizacin que, mediante una coordinacién respetuosa con los estados y municipios, 
trasladaron facultades a los gobiernos locales, junto con los recursos necesarios para su ejercicio. 
Desreglamentacién administrativa. Se planted una linea de accién que requeria un ejercicio de revision de normas y 
disposiciones vigentes para eliminar o disminuir requisites o condiciones en el cumplimiento de obligaciones, bajo el 

principio de confianza en el pUblico usuario. 

Actualizacién de tramites. Complementé la transparencia y facilitacion derivadas de la desreglamentacién mediante 
procesos de revision y ajuste de los sistemas de gestion y tramitacion en las oficinas publicas. 

Modemizacién integral de los sistemas de atencién al publico. Se buscd aumentar la calidad de respuesta en atencion 
al publico. Facilitar las gestiones a través de una mejor informaci6n al usuario, reducir instancias mediante ventanillas 
inicas y multiplicar mecanismos para denunciar irregularidades, sugerencias de mejora o expresar sus 

Teconocimientos. 

35 Secretaria de la Contraloria General de la Federacion; Simplificaci6n y Cambi ural d Servicios Publicos (1 
México, D.F., 1994; p.13. 
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Teniendo en cuenta los objetivos y vertientes enunciados, las acciones de simplificacion se clasificaron con los siguientes 

criterios basicos: 

*  Acciones de alto impacto. Se consideraron aquellas que revistieran el mayor interés para las instituciones, en virtud de 

que los resultados que se pretendian alcanzar, tuvieran un impacto y beneficios directos e inmediatos en la ciudadania. 

Estas acciones son las que mayor énfasis tuvieron en ef programa, por lo que debieron asignarseles preferentemente 
los recursos disponibles, ya que se busco otorgar servicios innovados y de calidad. 

* Acciones de mejoramiento de las funciones sustantivas. Eran aquellas medidas que apoyaran el mejoramiento, !a 

transparencia y la eficiencia de los procesos sustantivos de la institucién. La realizacién de estas acciones implico fa 

transformacién de jos sistemas operativos, que aunque no estan directamente relacionados con el! publico, su 

mejoramiento impacto finalmente en beneficio de fa ciudadania; no estan originadas en la necesidad de resolver una 
problematica critica, sino en la conveniencia de mejorar integralmente las funciones basicas de las dependencia y 
entidades. 
Acciones para optimar la administracion interna. Se refirieron a las que tenian por objeto mejorar, agilizar, modemizar, 
desconcentrar procesos, sistemas o procedimientos de caracter administrativo o relacionados con actividades o 

funciones de apoyo y asesoria, que permitan un eficiente flujo de los recursos presupuestales y una administracién de 
los recursos humanos, materiales y tecnicos, mas eficiente, efectiva y productiva. 

ORIENTACION DEL PROGRAMA E IMPACTO DE LAS ACCIONES 
El criterio basico de seleccién de tas acciones por realizar fue el de calidad y cobertura mas que el de cantidad. Las 

acciones debian traducirse en verdaderos impactos en beneficio de la sociedad. 

Adicionalmente, el programa se conformo tomando en cuenta to siguiente: 

* La ampliacién y profundizacién de los programas conjuntos que afectaban al sector productivo nacional, con especial 

énfasis en la industria micro, pequefia y mediana. 
La definicién de la forma y modalidades que debian adoptar las oficinas gubernamentales que tienen mayor contacto 
con el pliblico y donde persistian complejidades, ineficiencias y conductas ilicitas. 

El incremento de fa comunicacion con la ciudadania y con los organismos de representacién social para captar 
demandas y propuestas de mejoramiento de servicios, aprovechando el Sistema Nacional de Quejas, Denuncias y 
Atencion a ta Ciudadania. 
La extension de los esfuerzos de capacitacién y orientacion a los servidores publicos federales para mejorar la atencién 
a los usuarios en las ventanillas de las oficinas publicas, y lograr que los tramites simplificados operaran eficientemente. 

Et proceso de identificacion de acciones se inicid a partir de dos fuentes: en primer término, las demandas ciudadanas 
expresadas en forma directa o a través de los medios de difusién y, en segundo lugar, las inquietudes de los empleados 

publicos y de las propias dependencias por mejorar la calidad de sus servicios, como una tendencia natura! del ser humano 
y de las instituciones por superarse en forma continua. 

CAPACITACION Y DIFUSION 
Asimismo, et Programa contempldé, en apoyo a la instrumentacion de las acciones simplificadas, el desarrollo por parte de 

las dependencias y entidades de cursos de capacitacién a los servidores pUblicos responsables de su operacién, con un 
doble propésito: por un lado, proporcionar el conocimiento y mejorar las habitidades para el desarrotlo de los nuevos 

esquemas de trabajo y, por otro lado, establecer una nueva cultura administrativa en la que los empleados pttblicos 
adopten una mejor actitud de servicio hacia la ciudadania, disminuyendo las posibilidades de retrocesos. 

SEGUIMIENTO DEL PROGRAMA 
La vigilancia del cumplimiento de! programa correspondid en primera instancia a la SECOGEF y corresponsablemente a 
cada dependencia y entidad; en forma complementaria, la Contraloria Interna o el Auditor Genera! realizaron el seguimiento 

de las acciones comprometidas y verificaron en el campo fos avances y resultados. Los responsables del cumplimiento del 
programa en las dependencias también efectuaron el seguimiento en las entidades coordinadas de su sector.



  

VINCULACION CON LA SOCIEDAD 
Se establecié que el esfuerzo simplificador del gobiemo se realizaria mediante una amplia y creciente participacion de la 

ciudadania que se manifesté en diferentes momentos del proceso y a través de los mecanismos establecidos para ese 

efecto. 
Con lo anterior se captaron las propuestas sobre mejoras y sefialamientos de deficiencias que plantearon los ciudadanos y 
sus organizaciones, con el fin de determinar las acciones por parte de las dependencias y entidades federales en materia 

de simplificacién y mejora a ta atencién al publico. 

1995.- En el actual sexenio de Emesto Zedillo Ponce de Leon, se publica el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, 
en el cual también se considera necesaria una reforma de gobiemo y modemizaci6n de la administracién publica, para 

"coadyuvar al incremento de la productividad global de la economia y una exigencia del avance democratico”. De esta 
forma en mayo de 1996, fa Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo emite el Programa de Modemizaci6n en la 
Administracién Publica 1995-2000. Este programa se desarrollara en el Capitulo V del presente trabajo. 

2. ALGUNOS DE LOS PROBLEMAS ADMINISTRATIVOS EN MEXICO 

Ei Estado mexicano continua enfrentando retos mayUsculos en cuanto a su capacidad de servir eficaz y eficientemente a la 

sociedad al persistir importantes rezagos, limitaciones operativas, administrativas y de control, y el permitir la participacion 

decidida de una sociedad civil, cada vez mas informada y exigente, en fa elaboracién y evaluacién de los programas 
gubernamentales. 

En 1978, Héctor M. de Uriarte, expresidente del Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas, hizo referencia al tema de la 
productividad y las empresas del sector publico: “es facil apreciar en muchas dependencias y empresas descentralizadas 

una gran cantidad de empleados sin quehacer (...) es absurdo pretender abatir el desempleo a base de contrataciones 
innecesarias. Lo importante es fograr productividad, ya que en esta forma se obtendran recursos para generar nuevas 
fuentes de trabajo, de otra forma, solamente repartiremos pobreza a través de la ineficiencia, lo que, a la larga, nos llevara 

a la ruina’ (Ovaciones, 18 Vil 1978.) 

En relacion a fo anterior Ruiz Duefias sefiata que mas de una vez se ha acusado a las empresas del sector publico de ser 
sdlo agencias de empleos y mas de una vez los funcionarios plblicos han flaqueado al apuntar un enfoque economista 
sobre las empresas a su cargo. El aspecto de los subsidios no esta suficientemente aclarado en todos los casos; por un 

lado, se entiende que son una necesidad, pero al mismo tiempo parece que se les considera un lastre.% 

Considera que esto conduce a fincar dudas sobre la importancia, el peso especifico y el verdadero papel que juegan las 

empresas piblicas dentro de nuestra sociedad., es decir que la eficacia social implica un criterio de evaluacién de las 
consecuencias en la sociedad, provocadas por la actividad de la empresa publica.3’ Asimismo, Migue! Duhalt Krauss 
sefiala aspectos que conformaban las deficiencias administrativas en el area latinoamericana en los afios setentas*. 

e Deficiente definicién de objetivos y términos de referencia en el trabajo. Planes incoherentes o simplemente 
declarativos. 

e Deficiente organizacién de la maquinaria administrativa en su conjunto y en sus partes componentes 

e Excesiva centralizacién basada a veces en personalismo. 

e Legislacién anticuada o inadecuada. Exceso de tramites, formulismos y requerimientos innecesarios. 

e Excesiva cantidad de organismos y reparticiones en relacién con las funciones a cumplir. Duplicacién y superposicién 

de autoridad. Descentralizacién deficiente y desorganizada. Debilidad de los gobiernos y autoridades locales, 
departamentales, municipales, etc. 

36 Ruiz Duefias, Jorge; Op.Cit.; p.33. 

3 fbidp.42 
38 Duhalt Krauss, Miguel; Op.Cit.; p. 38. 
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Insuficiente aplicacion de los principios de organizacion cientifica a la maquinaria administrativa. 

Sistema de compras y suministros defectuoso o anticuado. 

Deficiente direccién. Organos de decisién desorganizados o erraticos. 

« Desconocimiento o indiferencia con respecto a la importancia de la funcion publica en el proceso de desarrollo. 

Por otro lado entre 1971 y 1978 Darvelio A Castafio Asmitia, efectlio diversas investigaciones relacionadas con el 

diagnéstico organizativo, en donde los datos mas relevantes en relacion con el tipo de problemas organizativos fueron los 

siguientes? 
"  Problemas de fallas en la planeacién en el 90% de las instituciones (no definicién de objetivos y metas de la 

organizacién, falta de politica, desconocimiento de los fines del trabajo, falta de programas de actividades, etc.,) 

*  Problemas de comunicacién y coordinacién interpersonal e interdepartamental. Se trata de un doble problema que 

implica deficiencias en las relaciones interpersonaies y en Ja funcion administrativa (90%) 
Falta de capacidad directiva y de liderazgo de las personas con puestos de mando (85%) 

"Falta de informacién de las personas respecte a la propia organizacién, sus programas, sus acontecimientos, etc., (esta 

muy relacionado con el de comunicacién y coordinacién). 
Problemas de satisfaccion en el trabajo, reflejados ya sea en deficiencias en el desempefio del trabajo o en otras 

expresiones de! comportamiento humano frustrado, ausentismo, alta rotacién de personal, etc. 

Con menos frecuencia e intensidad se encontraron otro tipo de problemas como deficiencias en los sistemas de 
organizacion, falta de control y evaluacién, etc. 

De esta informacion obtenida considera que al parecer en las organizaciones mexicanas existen grandes deficiencias en 

las funciones administrativas y en los procesos sociales, lo cual, evidentemente, se refleja en la eficacia y en la eficiencia 
de tales organizaciones. Agrega que aunque no se puede generalizar estos datos a todas las instituciones de México, no 

seria aventurado afirmar que estos aspectos debieran de mejorarse de manera significativa si es que deseamos contar con 

mejores instituciones. Por otro lado, enfatiza que fa planeacién del mejoramiento organizativo debe partir, en cada 
institucién, de su diagndstico especifico. 

Para el autor Bemardo Kliksberg el principal problema en la administraci6n se centra en la capacidad directiva, ya que 
afirma que esta se ha convertido a finales del S. XX en un recurso precioso totalmente critico para el avance de cualquier 

sociedad. Al mismo tiempo es un recurso escaso a escala intemacional. Agrega que se observan en el conjunto de 

América Latina serias dificultades para ingresar en la nueva gerencia. La cultura directiva que predomina en la regién es 
una cultura fuertemente anclada en un modelo directivo tradicional, incluso en muchos casos en sus versiones formalistas 

agudas. Predominan las estructuras piramidales, el caudillismo, sesgos autoritarios, la comunicacién a punta de 

memorandum, {a rigidez, la falta de estimacién a la innovacion, politicas de personal logisticas, visiones anticuadas del 
trabajo del gerente, estructuras centralizadas. Asimismo sefiala que muchos intentos de modemizacién organizativa se han 
adentrado por el camino de mas de lo mismo.” 

Por su parte Alejandro Carrillo Castro considera que reformar {a estructura y funcionamiento de la administracién publica es 
un problema que no es posible resolver tan sdlo con modificaciones legales, sino que es necesario también cambiar o 

reformar las costumbres y !a cultura administrativa que, con el tiempo, se van acartonando o esclerotizando, por lo que a 
veces generan inercias o intereses creados que son muy dificiles de modificar o afectar.*' 

“...{algunas) personas ...se oponen a la reforma, y muchas veces fo hacen argumentando que ésta “no va a servir para 
nada bueno” ; que es “tecnocratica” y que “no conduce a nada™...la mayoria de los burécratas aplaudimos, de primera 

instancia, a la reforma administrativa como algo benéfico...jsiempre y cuando se lleve a cabo en la oficina de nuestros 

colegas de enfrente!..."yo no la requiero; yo funciono muy bien’; “todos los demas si tienen problemas, yo no”.42 

Asimismo sefiala que toda reforma implica introducir orden, racionalidad, transparencia en los procesos administrativos. 

Por lo que se debe reconocer que muy frecuentemente la complejidad excesiva del tramite facilita la generacién de 

38 Castafio Asmitia, Darvelio A; Op.Cit.; p.40. 

4 Kliksberg, Bernardo; Revis: Mitos Viejos y Nuevos en Gerencia. “Elementos para un cambio paradigmatico’; p.87. 

4) Carrillo Castro, Alejandro; Op.Cit.; p.107. 

42 (bidp.121. 
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situaciones iregulares que beneficien a unos cuantos, que son los primeros en protestar cuando se busca regularizar o 

transparentar un procedimiento exageradamente burocratico.8 

En este sentido el Lic. José Octavio Lopez Presa establece la importancia de analizar las principales caracteristicas del 

esquema operativo vigente, identificando sus limitaciones, deficiencias y las causas que fas generan, a fin de instrumentar 
una estrategia de modemizacién en las areas que merecen un analisis especial: 

MARCO NORMATIVO Y REGULATORIO.- La critica principal que se hace al marco normativo vigente consiste en su 
excesiva rigidez que no promueve la asignacion de responsabilidades integrales entre los distintos niveles y organismos de 
la estructura administrativa. Esta rigidez inhibe la capacidad individual e institucional para tomar decisiones oportunas y 
adecuadas, y para rendir cuentas claras a la sociedad sobre las responsabilidades asignadas a los individuos, las unidades 
administrativas y las organizaciones publicas. 

MECANISMOS DE TOMA DE DECISIONES EN LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS.- La concentraci6n de las decisiones 
y recursos 0 centralismo es otro elemento que caracteriza al sistema actual, en el que persisten las estructuras altamente 

jerarquicas y verticales que fragmentan las cadenas productivas y de servicio, provocando vacios y duplicaciones entre las 
distintas unidades administrativas. 

EVALUACION DE LA GESTION GUBERNAMENTAL.- Las instancias que tradicionalmente se han encargado del proceso 
de control centran su atencién en vigilar el cumplimiento de las normas y el uso de insumos, en Jugar de evaluar los 

resultados alcanzados y el grado de satisfaccion de la poblacién con los programas sociales y servicios publicos, es decir, 
existe un control con enfoque parcial y con relativa independencia técnica. 

Resulta entonces necesaria la evaluaci6n sistematica y permanente de programas y servicios por parte del ciudadano, en 

virtud de que es un requisito indispensable para que los servidores publicos estén en posibilidad de brindar una atencién de 

calidad a la ciudadania que la mantiene.4 

En este sentido, uno de los retos mas importantes que tiene el servidor pUblico de nuestro tiempo es encontrar formas 

diferentes de organizar el trabajo colectivo, de manera tal que sea muy efectivo y que, al mismo tiempo, faciliten la 

expresi6n creativa de la libertad y ta espontaneidad de los seres humanos en el trabajo. 

43 Cantilo Castro, Alejandro; Op.Cit.; p. 121 

“ Lopez Presa, José Octavio; _E! Servidor Publi mo Eje en la Modemizacién de ta Administracién Publica; México, Ponencia 
presentada por el titular de la Unidad de Desarrollo Administrativo de la SECODAM, octubre, 1995; p.4. 

45 Castafio Asmitia , Darvelio A; Op.Cit.; p.9.



  

E. EL SERVIDOR PUBLICO COMO ELEMENTO INDISPENSABLE EN LA MEJORA 

ADMINISTRATIVA EN MEXICO 

1. EL SERVIDOR PUBLICO Y LA ADMINISTRACION PUBLICA 

Es necesario considerar, una vez mas, que el factor humano resulta determinante ya que como dice Rodriguez Arias “No 

es cuestion de reformar la administracion per se, sino de reformar también a los funcionarios”.® Asi cuando él habla de 

reforma se refiere a los cambios de estructura, legislacién, procedimiento, aptitud y motivacion, necesarios para asegurar el 

mejor cumplimiento de las funciones de la maquinaria administrativa, como un proceso de racionalizacion impuesto 0 

generado por la misma autoridad politica responsable. 

James Hartness por su parte, expresa tres de sus ideas basicas: que muchos de los aspectos de! nuevo enfoque 

administrativo eran demasiado mecanicos; que muchos de los nuevos ingenieros en eficiencia estaban ignorando 

completamente el factor humano; y que el problema de aumentar la eficiencia incluia psicologia asi como ingenieria y 

economia. .4” 

Asi George R. Terry afirma que: 

"toda relacién, problema o decisién involucra el elemento humano de que est4 constituida toda 
organizacién. ...Las funciones administrativas fundamentales solo pueden realizarse por medio del 

personal’.8 

En el sector publice el buen éxito o el fracaso de las actividades gubernamentales depende fundamentalmente de los 

hombres y mujeres empleados al servicio publico y de su utilizacién correcta para el buen desempefio de las labores: 

"El destino de una Nacién depende de sus habitantes, sus conocimientos, sus habilidades, la salud, la 
ideologia, las motivaciones; es decir, el elemento humano con que cuenta un pais, determinara su propio 
futuro,"42 

Asi, todo plan en materia de administracion y en especial de recursos humanos debe seguir los cambios en la estructura 

politica, econémica, social y cultural de un pais; ya que la eficacia en fa gestién de la administracién publica depende 

primordialmente de la capacidad de las personas empleadas. En el proceso administrative los elementos que estan 
condicionados en su mayor parte por los esfuerzos de los individuos, son la eficacia que es la manera en que se pueden 

alcanzar con mayor probabilidad los objetivos y metas planeadas; y la eficiencia que es la forma de como se pueden 
aprovechar optimamente los recursos de diversas clases con que cuenta la organizacion para el logro de sus objetivos. 

EI papel de fos servidores ptiblicos como prestadores de servicio, resultan decisivos en la modemizacion de éste por: 

* Sus conocimientos del area. 
Su capacidad para desarrollar las actividades y resolver problemas del area. 

E! poder y saber planear las necesidades que se tienen. 

Proporcionar soluciones viables y efectivas; entre otros. 

Es importante sefialar que los empleados del estado son, a través del gobierno, servidores de la sociedad entera, en donde 
su propésito y fin es satisfacer los intereses de quienes reciben el servicio publico, mediante una retribucién econdmica. 

48 Cariillo Castro, Alejandro; Op.Cit.; p.144 

4” George, Claude s; Op.Cit.; p.115. 

48 Terry, George; Principios de Administracién; México D.F., CECSA, 1952; p.39. 

49 Arias Galicia, Femando; Administracién de Recursos Humanos; México, Editorial Trillas, 1979. ‘ 
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De acuerdo con la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, reglamentaria de! apartado “B” del articulo 123 

Constitucional, se entiende por trabajador a “toda aquella persona que preste un servicio fisico, intelectual o de ambos 

géneros, cuando medie un nombramiento expedido por una Institucion..."5 

En este contexto, la Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos5!, generaliza el termino servidor publico 

refiriéndose a las personas de todos los niveles jerarquicos que obtienen una retribuci6n econdémica por sus servicios en el 

sector piblico; entendido este ultimo como el aparato administrativo creado con base en el derecho publico para ejecutar 

las decisiones gubemamentales y satisfacer eficientemente las demandas que plantea la sociedad mexicana. Asimismo, la 

mencionada Ley en su articulo 47 establece las obligaciones de legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia que 
deben ser observadas en la prestacién de sus servicios. 

Para el cumplimiento de estas obligaciones y para ajustarse a las modificaciones inherentes al cambio continuo para el 
desarrollo es indispensable la capacitacion. La cual no debe ser confundida con ia educacién, cuyo caracter es mas 
general y ser refiere a la formacion integral del individuo como elemento activo de la sociedad y como factor influyente del 
Ambito que le rodea. En este sentido la educacion puede ser estudiada como proceso y como resultado de ese proceso. 

Como proceso educativo es al mismo tiempo, social e individual. El proceso social consiste en ‘la transmisién constante de 

valores del patrimonio cultural de ta generaci6n, con el fin de asegurar la continuidad y mejoramiento de la cultura y de la 

organizacién social, asi como e! progreso de la civilizacién mediante el analisis, la critica y la revision constante de estos 
valores”52, 

Por su parte, el proceso individual consiste en ‘la asimilacion progresiva, por cada individuo, de los valores, conocimientos, 

creencias, ideales y técnicas existentes en el patrimonio cultural de la humanidad, asi como en el campo de los métodos 

que llevan a crear valores culturales y sociales nuevo. Este proceso educativo individual es en parte: subconsciente e 
imitativo; consciente y reflexivo; critico y selectivo; original y creativo"s. 

Del proceso educativo deben resultar la formacién de la mentalidad del individuo; la formacion de su caracter; el desarrollo 
y enriquecimiento de su personalidad con las aptitudes y recursos mentales necesarios para la vida en sociedad; la 

integracion del individuo en su medio fisico y social y su capacidad de modificarlo y mejorarlo, sequin las conveniencias 
humanas, dentro de su contexto cultural. 

Se requiere de que los individuos cuenten con una mentalidad saludable y esclarecida, un caracter bien formado y una 
personalidad desenvuelta y enriquecida por la cultura, para que puedan contribuir, en la medida de su capacidad, al 

bienestar colectivo por su trabajo util y productivo y por su participacién activa y bien orientada en fa vida social y por el 

cumplimiento exacto de sus deberes morales, civicos y profesionales. 

Cabe sefialarse que la educacién como proceso individual puede ser: 

Asistematica, 0 sea, espontanea, inconsciente y ocasional. Se realiza por la convivencia, la imitacién y la observacion 
ocasional, bajo e! estimulo de las circunstancias, sin un plan preconcebido. No es selectiva, ya que el educando aprende 

por ella, indiscriminadamente, cosas buenas y malas, ciertas y erréneas, utiles y perjudiciales, de donde viene la gran 
responsabilidad de !a sociedad por el ejemplo que se da. Ademas, no se consigue transmitir los conocimientos y las 
técnicas relacionadas con !os aspectos mas complicados de la cultura y de la civilizacién tecnoldgica; es decir es 

superficial, incompleta y desordenada. No obstante, todo adulto es, en gran parte, un producto de esa educacién 

asistematica, pues todas las experiencias vividas por él le dejan huellas indelebles en su caracter y personalidad. 

Sistematica. Se desenvuelve conscientemente, con objetivos definidos; es intencional, critica y selectiva y toma contacto 

con los aspectos mas complejos de la civilizacién tecnologica; familiariza a los aspectos positivos, ciertos, Utiles y 

50 Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado; México, D.F. 

51 Ley Federal de Responsabilidades de las Servidores Publicos; México, D.F. 

52 Alves de Mattos, Luiz; Compendio de Didactica General; Segunda edicién, Buenos Aires; Editorial Kapelusz, S. A.; 1990, p. 20. 

53 Alves de Mattos, Luiz; Op. Cit., p. 21. 
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seleccionados de la cultura y de la vida humana civilizada. Dependen de ella, cada vez mas, las posibilidades de desarrollo 
econdmico y social del pais, ia mejora progresiva de la humanidad y el adelanto de nuestra civilizacion. 

Una accién educativa que propicia el desarrollo de actitudes, conocimientos y destrezas de los adultos en sus actividades 
laborales es la CAPACITACION; en ésta existe un proceso de instrucci6n - aprendizaje. 

2. LA CAPACITACION (APTITUD Y ACTITUD) 

Retomando la importancia del servidor publico es necesario considerar que en cualquier accién administrativa a realizar, 

atin cuando esté debidamente planeada, organizada, dirigida y controlada, su eficiencia dependera del personal con que 
cuente la institucién; ya que de nada sirve la implementacién de sistemas, métodos y procedimientos, si el personal 

encargado de efectuar las acciones es ineficiente; porque la aptitud de los trabajadores no se encuentra en funcion de las 

actividades que se desemperian o porque la actitud de ios empleados con respecto a su trabajo sea negativa, o bien por 
ambas causas; en este sentido existe la necesidad de que la aptitud de los individuos sea paralela con las actividades que 
desarrlla; sin dejar de lado fa actitud ante estas funciones a su cargo. 

Asi, el elevar la habilidad, satisfaccibn y cooperacién de los empleados constituye un requerimiento obligatorio para toda 

organizacion. Para lograr esto, se necesita de la capacitacion. 

En ésta linea se define a la capacitacién como un “proceso deliberado y sistematico que permite tanto el aprendizaje de 

conocimientos, habilidades y la formacién de mejores actitudes, como la disposicién de un canal permanente de 
comunicacion entre todos los niveles”ss 

Sin embargo es Util sefialar que una necesidad de capacitacion y adiestramiento “esta determinado por ta dimension y el 

tipo de discrepancia que existe entre lo que debiera hacerse y lo que realmente se hace en el trabajo" 

En este sentido los objetivos de las acciones de capacitacién pueden ir dirigidos a modificar actitudes, desarrollar 

habilidades o proporcionar nuevos conocimientos 

Asi, dentro de la capacitacién, existen diversas aplicaciones conforme a un momento, por ejemplo se considera la 
capacitacién para la induccién, en el puesto y para el perfeccionamiento, entendiéndose cada uno de estos como: 

a) CAPACITACION PARA LA INDUCCION 

Proceso por medio del cual se integra de manera armoniosa, rapida y eficaz al nuevo trabajador de la entidad o 
dependencia en la que prestara sus servicios, al puesto que va a desempefiar y al grupo social del cual formara parte. 

Mediante la induccién se pretende que el servidor publico de nuevo ingreso, conozca los objetivos, planes y programas de 

la dependencia en que va a trabajar, que tenga conocimiento de sus derechos y obligaciones; asi como de las. funciones y 

responsabilidades del puesto que ocupara. - 

55 Presidencia de la Repttblica, Coordinacién General de Estudios Administrativos; Guias Técnicas del Sistema de Administraci6n y 

Desarrollo de Personal; Niimero 2, México, 1982. 

5 Tirado Cruz, Leticia; Capacitacion hacia !a Calidad Total; México, Tesis UNAM, FCA, 1993; p.31. 
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b) CAPACITACION EN EL PUESTO 

Proceso de ensefianza-aprendizaje encaminado a que el trabajador adquiera los conocimientos y habilidades necesarios 

para que desempefie de manera mas eficiente y eficaz el puesto para el que fue designado. 

¢) CAPACITACION PARA EL PERFECCIONAMIENTO 

Proceso encaminado a desarrollar y perfeccionar conocimientos y habilidades de los mandos medios; fundamentalmente 

sé orienta al mejoramiento de todos los programas presupuestados de cada una de las dependencias. 

De esta forma, la finalidad de la capacitacion es la de: 

*  Desarrollar un determinado tipo de habilidades. 
Proporcionar nuevos conocimientos, o 

*  Modificar determinadas actitudes. 

Se pretende que esta sea un instrumento para incrementar la eficiencia y ta productividad de la administracion publica, al 
vincularla con los objetivos, planes y programas; procurando asi el mejoramiento de los trabajadores. Orientando los 

programas de induccién, formacién y perfeccionamiento hacia las necesidades y requerimientos de los puestos; asi mismo 

es importante que en !a capacitacion se utilicen los instrumentos actuales de trabajo, tales como: formularios, formas, 

instructivos, guias, maquinaria y equipo, de modo que se reproduzca en lo posible las condiciones normales del centro de 

trabajo. 

Para la consecucién de Jo anterior es necesario que exista una buena planeacion e implementacién de la capacitacién, con 

la finalidad de impulsar y apartar la obsolescencia en los sistemas y procedimientos, recibiendo todos los beneficios que la 
tecnologia modema puede aportar. 

Por lo que se puede tomar en consideracién, para ésta planeacién, el siguiente modelo: 

FILOSOFIA INSTITUCIONAL, en este concepto se engloba, clara y objetivamente, la naturaleza fundamental de la 

instituciOn; la cual debera difundirse hacia todos los niveles que constituyen la Institucin. 

OBJETIVOS INSTITUCIONALES, estos determinan la naturaleza fundamental de la unidad, pero se les incorporan el 
giro, la materia y la esencia cualitativa que habra de presentarse a la sociedad. 

" EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL, con ésta se obtendran los elementos para determinar el principio de lo 

que sera la deteccién de necesidades de capacitacién a satisfacer. 
" DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION, se encuentra determinada por la dimension y el tipo de 

discrepancia que existe entre lo que debiera hacerse y lo que realmente se hace en el trabajo. 

*  DETERMINACION DE LOS OBJETIVOS DE CAPACITACION, los que se deberan encaminar a la reduccién de la 
discrepancia entre el “es” y el "deber ser’ planteado por los objetivos que determinan la magnitud y tipo de necesidades 

de capacitacién detectada y que se desea atacar. 

* PROGRAMACION DE LA CAPACITACION, un vez determinados los objetivos de capacitacion, la programacién de los 
elementos con que se vera implementada debera contener como minimo: Los objetivos generales y especificos de 

cada curso; nombres y puestos-tipo de las personas de ese nivel que ocupan los puestos considerados, teléfono y 

extensién de cada empleado considerado, relacién de antecedentes de capacitacion en el area, sefialamiento del lugar 
fisico donde se llevaran a cabo cada uno de {fos cursos, nombre de los instructores, duracién en horas de cada curso, 

fecha de inicio y terminacién, entre otros. 

*  IMPLEMENTACION DE LA CAPACITACION, debera contar en sus fases de previsién y planeacién, con el mayor 

numero de cursos alteros para sobrellevar eventualidades que cominmente aparecen en {a fase operativa. Asimismo, 
se debera tener especial cuidado en atender el aspecto de la comunicacién mediante la comprobacién, previa a la 
operaci6n, de la existencia de todos los recursos que posibilitaran la capacitaci6n. 
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*  MANTENIMIENTO DE LA FUNCION DE CAPACITACION, es decir, que durante y después de la capacitacion también 
es necesario evaluar las mejoras del personal sujeto a capacitacion. Esta evaluacion se hara extensiva al sitio de 
trabajo del empleado para que por resultados, se vea evaluado finalmente el beneficio de la capacitacion recibida. 

Por su pare, de no haber una buena planeacién e implementada capacitacion, se sufriran entre otras las siguientes 

situaciones: baja moral laboral, baja productividad en general, baja calidad en productos y deficiencia en el servicio, 

tardanza en el avance de programas y altos costos de operacidn. 

Hacer de ta capacitacién un elemento vinculador de los trabajadores con {os objetivos, politicas y programas del gobierno 
federal, para que estén informados y se identifiquen con las grandes acciones gubemamentales. Siendo posible que 

participen mas en el cambio social que se esta gestando. 

Sin embargo, es de suma importancia el sefialar que no bastan los conocimientos en el empleado, si éste no esta 
dispuesto a prestar su colaboracion amplia y eficazmente, ya que se trataria de alguien que puede pero no quiere contribuir 
al logro de los objetivos y metas de su area. 

Es asi como, al igual que los conocimientos y habilidades, es importante que todos los empleados federales tengan una 
actitud positiva hacia el trabajo que se les asigna; entendiendo como actitud la disposicién de actuar en forma determinada, 

incluye siempre ideas y sentimientos en favor o en contra de un objeto social, el cual puede ser una persona, un hecho o 

cualquier producto de la actividad humana. 

Cuando se habla de actitudes no se hace referencia hacia algo que pueda observarse directamente; sino a un concepto 

psicolégico que designa algo dentro del individuo. Tampoco se pueden observar las actitudes directamente sino a través de 
la conducta que la persona tiene. 

Asi el servicio otorgado se personifica en la imagen de la Institucién, por ejemplo cuando se: 

* Trabaja solo por cumplir sin tomar en cuenta los objetivos de la Institucién, de !a Direccién, Subdireccién o 

Departamento. 

Efectda una operacién con lentitud, o peor atin con errores. 

Utiliza una actitud y/o tono apatico al prestar un servicio pblico extemo o intemo. 

Los clientes llegan a un lugar, oficina, ventanillas o médulos y los encuentran limpios y ordenados. 

Sonrie y el trato es cortes con todos. 

En este sentido es importante definir que se entiende por trabajo; al respecto existen diferentes opiniones entre las cuales 
se encuentran las siguientes: 

“El medio de perfeccionamiento del hombre" 
"Fuente de relaciones desafiantes e interesantes. Nuestro trabajo nos pone en contacto con personas y con situaciones 
que nos estimulas y nos enriquecen’. 

“Satisfaccion de ser util, de estar en condiciones de dar un servicio valioso, solicitado y apreciado’. 
"Refuerzo del sentido de la dignidad personal: Soy un elemento positivo de mi comunidad: Merezco el pan que como" 

“Oportunidad de expresarse como persona individual y unica. Con la expresion va la expansion de la propia personalidad”. 
Para los griegos el trabajo "podia ser una fuente de vitalidad de crecimiento y significado personal"; es decir el trabajo 
puede traer beneficios, solamente en la medida de que a mi me guste lo que hago. 
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En este sentido en el documento emitido por el Banco de México se menciona que: 

Si nuestro trabajo nos resulta estimulante y gratificante, si nos impulsa a aumentar nuestros conocimientos y capacidades 

de comprensién, nos convertimos en seres humanos mas valiosos, que disfrutamos no sdlo con nuestro trabajo, sino con 

todos os demas aspectos de la vida. 
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Pero si nuestro trabajo no nos satisface y nos deprime no nos sentiremos realizados. No tendremos la sensacién de 

participar, y éste puede ejercer un efecto negativo. Con el tiempo todo nuestro potencial humano desaparecera y ni siquiera 

nos daremos cuenta de lo que ocurre. 
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DE UN SALARIO ROBOTIZADOS 

  

    

  

En fa administracion publica la esencia del trabajo, es el servir y por esto el férmino de servidores publicoss’. El 

administrador se considera primordial, sino absolutamente, como instrumento de organizacién, del Estado o de la voluntad 
politica. En este sentido los servidores publicos deben servir como agentes efectivos de sus superiores. Sin embargo es 
necesario resaltar que si los superiores saben lo que quieren y son capaces de imponer su voluntad a sus agentes; sdlo en 

esas condiciones puede suponerse que los empleados publicos se dedicaran al cumplimiento de sus objetivos principales, 

57 En el apartado de Tramite y Servicio se establece que ef servicio publico es toda prestacién concreta que tienda a satisfacer 
necesidades piblicas y que es realizada directamente por !a administracién publica o por los particulares mediante concesi6n, arriendo 

0 una simple regiamentacién legal, en la que se determinen las condiciones técnicas y econdmicas en que deba prestarse, a fin de 

asegurar su menor costo, eficiencia, continuidad y eficacia,



  

que se preocuparan por la bisqueda de medios mas eficientes para llevar a cabo estos objetivos y que el personal 

involucrado en la accién administrativa puede ser considerado como neutral en su valor o como apolitico.S 

De la misma forma es importante que se considere el siguiente esquema para la concepcién del hombre en el trabajo: 

* Ej hombre es ante todo un ser social y como tal vive su existencia en todos sus aspectos...El hombre que trabaja lo 
hace socialmente, no sélo con otros hombres, sino también como parte de una realidad sociocultural que lo trasciende y 

lo condiciona. 

‘El hombre transforma la realidad material y “espiritual" (cultura) y a su vez es transformado por esa realidad. La 
creacion y los cambios que el hombre logra en su entormo los realiza a través del trabajo con el cual produce cosas 
materiales e inmateriales. este trabajo es eminentemente social, por lo que se puede afirmar que la esencia de! hombre 

es la actividad social que transforma, produce y crea. 

"Las necesidades humanas que condicionan el trabajo no se limitan a los aspectos materiales de la vida de! hombre, 

aunque éstos son esenciales. La busqueda de satisfaccién psicoldgica y sociocultural constituye un elemento de la 

mayor importancia para e! hombre que trabaja, cualquiera que sea su actividad y su nivel socioeconémico y cultural. El 
problema de la satisfaccion humana es el trabajo no es un problema simple y, por tanto, es imposible resolverio de 
manera mecanicista. Sin embargo, precisamente el trabajo es, potencialmente, una fuente de gran satisfaccion y de 
desarroflo humano. 

La salud y el bienestar fisico, psicolagico y social del hombre de nuestro tiempo, estan fuertemente condicionados por ja 
vida laboral, por sus satisfacciones y frustraciones que propician las organizaciones modemas. Sin embargo, y 

paraddjicamente, lo anterior poco se toma en cuenta cuando se crean 0 disefian las organizaciones. 

Para la autorrealizacién de! hombre en el trabajo se requieren condiciones y caracteristicas que permitan y faciliten la 

expresion de su creatividad y de su libertad en la practica de sus capacidades y potencialidades. Si las organizaciones 

de nuestro tiempo no cumplen con tales condiciones y caracteristicas, es preciso cambiar los principios y supuestos 
que las rigen, buscando nuevos modelos para et trabajo colectivo. 

Esto no es nuevo en virtud de que en su esencia la administracién cientifica ya involucra una completa revolucion mental 
de parte de los trabajadores de cualquier establecimiento o industria especifica: una completa revolucién mental por parte 
de estos hombres en cuanto a fa responsabilidad hacia su trabajo, hacia los demas hombres y hacia sus patronos e 
involucra igualmente, una completa revolucién mental en cuanto a sus responsabilidades hacia sus compafieros de trabajo 

en la administracion, hacia sus trabajadores y hacia todos sus problemas diarios. Estos primeros autores sobre 

administracién consideraban que sin esta completa revolucién mental en ambos lados, fa administracién cientifica no 
existia.© 

Asi Gilbreth destacaba que el desarrollo del hombre a su maximo potencial era a través del entrenamiento efectivo, método 

de trabajo, mejores ambientes y herramientas y una actitud psicoldgica saludable...estaba interesado en mejorar la 
totalidad del hombre y su medio ambiente. 

Por su parte Gantt consideraba que el elemento humano era el mas importante de todos los problemas administrativos. 
Sus siguientes contribuciones tuvieron como eje el elemento humano: 

"La Grafica de Gantt, para ilustrar y medir la actividad por ef tiempo requerido para llevarla a cabo 

Su plan de remuneracion de los obreros de bonificacién por tarea, bajo este plan, los obreros podian ganarse fa vida al 
mismo tiempo que aprendian a aumenta su eficiencia. 
Una politica para instruir a los obreros en lugar de forzarlos; introduciendo la psicologia de las relaciones con los 

empleados. 

Enfatizar el servicio y no jas utilidades. § 

58 W Riggs, Fred; Apunt r burocratis rodigalidad administrativa: p.2. 

59 Castafio Asmitia , Darvelio A; Op.Cit.; p.33. 

69 George, Claude s; Op.Cit.; p. 91. 
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La administracién de recursos humanos es compleja por !a diversidad de caracteres, cultura, educacién, etc., que influyen 

directamente en este, por ejemplo Philip M. Hauser sefiala que hay muchos gerentes y administradores que no creen en la 

planificacién, por lo que las actitudes hacia la misma varian mucho. Los agrupa en cuatro tipos gerenciales: inactivos, 
reactivos, preactivos e interactivos, como se muestra en el siguiente cuadro: 

Durante Ja Edad de a Maquina se suponia que los humanos ajustarian sus objetivos a los de las organizaciones e 
instituciones de las cuales formaban parte...al aumentar la educacion y seguridad econdmica, comenzaron a cambiar las 

actitudes hacia las organizaciones. Ahora hay una demanda creciente para que se ajusten los objetivos de la organizacién 

a los de los individuos, para que den a sus miembros una voz en la administracion y para que se disefie el trabajo de 
manera que concuerde con la capacidad humana, mas que se disefie la gente para concordar con labores 

mecanisticamente concebidas. 

En consecuencia, un problema crucial de la Edad de los Sistemas es fa forma de humanizar las organizaciones e 
instituciones; como disefiarlas de manera que sirvan mejor a los propdésitos de sus miembros a la vez que sigan 
percibiendo efectivamente sus propios propésitos. Hacerfo, requiere generalmente un cambio tanto en su forma como en 

su funcionamiento.®2 

La humanizacién tiene dos aspectos: satisfaccién y participacién. La satisfaccién es una medida del grado en que el todo 
sirve bien a los propésitos de las partes. La participaci6n comprende el grado con que participan los individuos en la toma 

de decisiones que afectan su satisfaccién. En el contexto de la organizacién, !a participaci6n comprende el autocontrol o el 
control de aquéllos que controla. La participacion propia es una fuente de satisfaccién, aunque la satisfaccion de un 

participante también depende de otras cosas: de la cantidad de conflicto que tiene fa clase de actividades en que participa, 
el medio ambiente en que esta rodeado, las consecuencias de su actividad (salida 0 compensacién) y e! efecto de su 

actividad actual sobre su futuro.& 

Se requiere el incrementar la compatibilidad entre los objetivos organizacionales e individuales. Es decir que la solucién de 
este problema en organizaciones orientadas al todo, requiere desarollar incentivos relacionados y formas de proporcionar 
alos individuos mayor y mas importante participacién en su organizaciones. Dicha participacion implica dar a los individuos 

un papel en la toma de decisiones que les afecten directamente y que les recompensen adecuadamente por el mejor 

desempefio y aumento en la responsabilidad. Hay considerable evidencia que esa participacién redunda en mayor 

satisfaccion y mejora ef desempefio de fa organizacion. 

Es asi que la administracion publica como parte del Estado esta integrada por personas organizadas de acuerdo a reglas, 

sistemas, procedimientos, habitos y costumbres que le dan estructura al aparato de la administracién, denominado también 

burocracia; se deben desarrollar en tos trabajadores de la administracion publica actitudes y comportamientos que al 
mismo tiempo que propicien una mayor identificacion con los objetivos y metas de las instituciones, mejoren en el 

desempefio de su trabajo, a fin de que contribuyan a la satisfaccion de sus expectativas laborales, a la promocién de su 
desarrollo y superacion personal y a una vida atractiva al finalizar sus actividades en el trabajo. 

Para responder con mayor éxito a los retos de la complejidad organizacional de la administracion publica mexicana, es 
importante sefialar los puntos basicos que pueden contribuir a dicho propdsito: 

A) Reentrenamiento de! personal: Antes de proceder a impulsar programas de recorte de personal, es importante dar 

oportunidad de que los servidores publicos sean objeto del reentrenamiento para facilitar su reubicacién en otras 4reas 

de trabajo. El reentrenamiento es una opcién para que el servidor publico tenga alternativa de desarrollo profesional, 
mas en una época de amplios cambios tecnolégicos. 

62 M. Hauser, Philip; El Problema del Autocontroi; p.48. 

83 fbidp.51 
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B) Sistema de estimulos: Elaborar un programa de remuneraciones, aumentos salariales e incentivos que tengan por 

objeto que el trabajo a desarroliar sea de calidad y excelencia. Esto implica que la evaluacién del desempefio 

profesional sea rigurosa incorporando a la misma indicadores que permitan medir cientifica y tecnolégicamente los 

resultados obtenidos. 

C) Nueva cultura organizacional: Estimular las condiciones que permitan dar cauce a una nueva cultura organizacional que 
favorezca la innovacidn y la creatividad. Asimismo, que aliente una nueva mistica de trabajo y responsabilidades. 

También que permita fortalecer el servicio pliblico con la ética de la responsabilidad compartida, no unicamente 

individual. 

D) Entrenamiento de excelencia: Organizar programas que permitan a nivel de los cuadros intermedios desarrollar nuevas 
pericias gerenciales. Esto significa superar el saber convencional y ritualizado para desarrollar nuevas aptitudes y 
destrezas que permitan abordar situaciones no previstas como son las oscilaciones, la crisis, las convulsiones y las 

mutaciones. 

E) Profesionalizacién de la carrera administrativa: Formar y desarrollar cuadros gerenciales que en el mediano y largo 

plazo constituyan la columna vertebral del servicio publico. Son cuadros que pueden ir configurando las bases y regias 

de la carrera administrativa profesional y que, por su preparacién humanistica y tecnoldgica, pueden fungir como un tipo 

de persona! capaz de desarrollar opciones de innovacion e inventiva tanto organizativa como funcional. 

F) Descentralizacién de la gestion publica: Que tanto el disefio como la adopcién de la toma de decisiones se caracterice 
como un proceso abierto y de participacién corresponsable. Acercarse a la sociedad civil para instituir nuevas 

telaciones de comunicacién y cooperacién, obliga a que el servicio publico sea el puente mas idéneo entre el gobierno y 

‘os ciudadanos. La practica de la centralizacién no es funcional para contextos que apuntan mas por el lado de las 

telaciones horizontales de poder. 

G) Evaluacién por monitoreo: Instituir como método de trabajo fa evaluacién por monitoreo. A diferencia de la evaluacion 
que se aplica cuando los programas cumplen su ciclo, la evaluacién por monitores permite sobre el curso de los 

acontecimientos, identificar logros, errores, carencias, insuficiencias, desviaciones o interrupciones. Esta informacién 
generada en e! momento es primordial para impulsar la aplicacion de estrategias correctivas. 

H) Organizacién de talleres con orientacién heuristica: Llevar a cabo trabajo de laboratorio en el sentido heuristico para 
abordar con menos costos reales y mejores medios de manipulacion factual, las distintas situaciones que pueden 
enfrentar las organizaciones publicas. Apoyar este tipo de talleres permite abordar la realidad entendida como problema 
con mas y mejores elementos y sobre todo, aplicar el método del ensayo y error cuando fuera de agenda o de plan 

alguno, se presentan problemas que requieren atencién gubemamental. 

}) Construir futuros altemos: Punto importante del quehacer ptiblico es que los gobiernos no sdlo sean aptos para encarar 
los problemas previstos en su agenda. En tiempos donde las condiciones iniciales de gobiemo se modifican, es clave 
trabajar con construccién de futuros alternos, es decir, de escenarios positives o negativos que ponen a prueba Ia 

capacidad de dirigir la sociedad. Es el caso de las crisis naturales, las de origen humano, las emergencias 
consensuales y conflictivas, las calamidades, las cuales exigen la adopcién de decisiones criticas pero inevitables. 

J) Desarrollar la investigacién evaluativa: Con el propdsito de que el servicio plblico sea un elemento del cambio 

institucional es necesario que le desempefio y los rendimientos de la accion de gobierno sean evaluados a través del 

trabajo investigative. Esto implica dar sequimiento continua al desarrollo de ta funcién publica y que sus resultados sean 
conocidos por fa opinién publica. No hay lugar para un servicio publico cerrado y autocomplaciente. Este tipo de 

investigacion permitira retroalimentar de manera confiable informacién relevante para mejorar el ejercicio de ta funcién 
publica. 
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ill. CAPITULO LA CONFORMACION ACTUAL DEL SECTOR PUBLICO MEXICANO 

En este capitulo se pretenden cubrir dos cuestiones: primero exponer fa conformacion de la administracién publica 
mexicana, conforme la Ley Organica de la Administracién Publica, describir quién conforma y qué caracteristicas tienen ja 
Administracién Publica Federal Centralizada y la Paraestatal. La segunda cuestién derivada es describir brevemente el 
desarrollo de la sectorizacién de la Administracién Publica Federal Mexicana; asi como la conformacion del sector 

educativo, ubicando a las unidades centrales de la Secretaria de Educacion Publica, érganos desconcentrados y entidades 
de éste sector. Posteriormente se subraya los antecedentes, la base legal y estructura de la Secretaria, sefialando la 
importancia de sus atribuciones vigentes. 

Finalmente se describe qué es y qué hace la Prosecretaria Técnica de la CIDAP, no solo por ser el organo que tiene como 
funcién el impulsar el mejoramiento permanente y continuo dentro de! sector educativo; sino porque constituye el ambito y 

origen del presente estudio. 

A LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL MEXICANA 

1. LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL CENTRALIZADA' 

La Administracién Publica Centratizada, conforme a la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, vigente, esta 
integrada por la Presidencia de la Republica, la Procuraduria General de la Republica, las Secretarias de Estado, y los 
Departamentos Administrativos. 

a) DEPENDENCIAS 

Actualmente existen las siguientes Secretarias de Estado: de Gobemacién; de Relaciones Exteriores; de ta Defensa 
Nacional; de Marina; de Hacienda y Crédito Publico; de la Contraloria y Desarrollo Administrativo; de Energia, Minas e 
Industria Paraestatal; de Comercio y Fomento Industrial; de Agricultura, Ganaderia y Desarrollo Rural ; de Comunicaciones 
y Transportes; de Desarroilo Social; de Educacién Publica; de Salud; de! Trabajo y Previsién Social; de la Reforma Agraria; 
de Turismo; Medio Ambiente, Recursos Naturales y Pesca; y el Departamento del Distrito Federal. 

A través de ellas, ef Poder Ejecutivo realiza el estudio, planeacién y despacho de los negocios del orden administrativo. 

Las Secretarias de Estado y los Departamentos Administrativos tienen igual rango, y entre ellos no hay, por lo tanto, 
preeminencia alguna. 

Las dependencias sefialadas tienen la facultad de establecer sus correspondientes servicios de apoyo administrativo en 
materia de planeacién, programacién, presupuesto, informatica, estadistica, recursos humanos, recursos materiales, 

contabilidad, fiscalizaci6n, archivos y los demas necesarios, en los términos que fije el Ejecutivo Federal. 

Cada dependencia formula, respecte de los asuntos de su competencia, los proyectos de leyes, reglamentos, decretos, 

acuerdos y drdenes del Presidente de la Republica; y en su reglamento interior, se determinan las atribuciones de sus 
unidades administrativas, asi como fa forma en que los titulares pueden ser suplidos en sus ausencias 

Los titulares de las Secretarias de Estado y de {os Departamentos Administrativos, por su parte, ejercen las funciones de 
su competencia por acuerdo del Presidente de la Republica. 

Expiden, asimismo, tos manuales de organizacion, de procedimientos y de servicios al publico necesarios para su 
funcionamiento. Los manuales, deben mantenerse permanentemente actualizados; y publicarse en el Diario Oficial de la 

Federaci6n. 

1 Ley Organica de la Administracion Publica Federal ( Diario Oficial 29/XI/1976); México, D.F., Editorial Porta, 1996. 
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b) ORGANOS DESCONCENTRADOS 

Para la mas eficaz atencién y eficiente despacho de los asuntos de su competencia, las Secretarias de Estado y los 

Departamentos Administrativos, cuentan con Organos administrativos desconcentrados, que les son jerarquicamente 

subordinados y tienen facultades especificadas para resolver sobre la materia dentro de! ambito territorial que se determine 

en cada caso, de conformidad con !as disposiciones legales aplicables. 

2. LA ADMINISTRACION PUBLICA PARAESTATAL?2 

El Poder Ejecutivo de la Union se auxilia, en los términos de las disposiciones de la Ley Organica de ta Administracion 
Publica Federal, de fas siguientes entidades de la Administracién Publica Paraestatal: 

a) ORGANISMOS DESCENTRALIZADOS 

Asi se consideran a las instituciones creadas por disposicién del Congreso de la Unién, o en su caso por el Ejecutivo 

Federal, con personalidad juridica y patrimonio propios, cualquiera que sea la forma o estructura legal que adopten. 

El objeto de los organismos descentralizados puede ser. 

— Larealizacin de actividades correspondientes a las areas estratégicas o prioritarias; 

— Laprestacién de un servicio plblico o social; 0 
— Laobtencién o aplicacién de recursos para fines de asistencia o seguridad social. 

b) EMPRESAS DE PARTICIPACION ESTATAL, INSTITUCIONES NACIONALES DE 
CREDITO, ORGANIZACIONES AUXILIARES NACIONALES DE CREDITO E 
INSTITUCIONES NACIONALES DE SEGUROS Y DE FIANZAS 

En este rubro se consideran las siguientes situaciones: 

(1) EMPRESAS DE PARTICIPACION ESTATAL MAYORITARIA 

Seguin la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, se consideran empresas de participacién estatal mayoritaria, 
incluidas las instituciones nacionales de crédito y organizaciones auxiliares, y las instituciones nacionales de seguros y de 
fianzas, aquellas que satisfagan alguno de tos siguientes requisitos: 

— Que el Gobierno Federal, el Gobierno del Distrito Federal, uno o mas organismos descentralizados, otra u otras 

empresas de participacién estatal, una o mas instituciones nacionales de crédito u organizaciones auxiliares nacionales de 

crédito, una o varias instituciones nacionales de seguros 0 de fianzas, 0 uno o mas fideicomisos considerados conjunta o 

separadamente; aporten o sean propietarios del 50% o mas capita! social; 

— Que en la constitucién de su capital se hagan figurar acciones de serie especial que slo puedan ser suscritas por el 
Gobiemo Federal; 

~ Que a! Gobiemo Federal coresponda la facultad de nombrar a la mayoria de los miembros del consejo de 
administracion, junta directiva u Organo de gobierno, designar al presidente, al director, al gerente, o cuando tenga 

facultades para vetar los acuerdos de la asamblea general de accionistas, del consejo de administracién o de {a junta 
directiva u Organo del gobiemo equivalente. 

2 Ley Organica de la Administracion Publica Federal; Op. Cit. S/N. 
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Las empresas de participacién estatal mayoritaria, sin detrimento de lo establecido en sus estatutos y en los términos de la 

legistacién civil o mercantil aplicable - para su vigilancia, control y evaluacién - incorporan los Organos de contro! intemo y 

cuentan con los Comisarios Publicos que designa la Secretaria de !a Contraloria General de la Federaci6n. 

Resulta pertinente establecer que, se asimilan a las empresas de participacién estatal mayoritaria, las sociedades civiles 

asi como las asociaciones civiles en las que la mayoria de los asociados sean dependencias o entidades de las 

mencionadas en el inciso i), 0 alguno o varios de ellos se obliguen a realizar o realicen las aportaciones econdmicas 

preponderantes. 

(2) EMPRESAS DE PARTICIPACION ESTATAL MINORITARIA 

En otro orden, y para los efectos de fa Ley Organica de la Administracién Publica Federal, son empresas de participacion 
estatal minoritaria, las sociedades en las que uno o mas organismos descentralizados u otra, u otras empresas de 
participacién estatal mayoritaria, consideradas conjuntas o separadamente, posean acciones o partes de capital que 

representen menos del 50% y hasta el 25% de aquél. En el entendido de que, la vigilancia de la participacion estatal estara 
a cargo de un de un Comisario designado por el Titular de la Secretaria coordinadora del sector correspondiente, 

escuchando la opinin del Secretario de la Contraloria General de la Federacién. 

De acuerdo a la Ley Federal de Entidades Paraestatales3, estas entidades gozan de autonomia de gestion para el cabal 
cumplimiento de su objetivo, y de los objetivos y metas sefialados en sus programas. 

(3) FIDEICOMISOS PUBLICOS 

Los fideicomisos, con arregio a la Ley Organica de la administracion Publica, son los establecidos por la Secretaria de 
Hacienda y Crédito Publico como fideicomitente Unico de la Administracién Publica Centralizada, asi como los que se crean 
con recursos de las entidades con las que se constituyen fa Administracién Publica Paraestatal, Asi, el fideicomitente debe, 
para efecto de la integracién de los comités técnicos, recabar la autorizacion previa de la Secretaria de Estado o 
Departamento administrativo encargado de la coordinacién del sector correspondiente. En todos los casos un 
representante del fideicomitente, cuando menos, debe formar parte del comité técnico. 

Los objetivos de las entidades paraestatales, con arreglo, a la Ley de Entidades Paraestatales, deben ajustarse a los 
programas sectoriales que formule la Coordinadora de Sector, y en todo caso, contemplaran: 

"La referencia concreta a su objetivo esencial y a las actividades conexas para lograrlo; 
Los productos que elabore o los servicios que preste y sus caracteristicas sobresalientes; 

Los efectos que causen sus actividades en el ambito sectorial, asi como el impacto regional que originen; y 
Los rasgos mas destacados de su organizacién para la produccién o distribucién de los bienes y prestaciones de 
servicios que ofrece. 

Se debe sefialar que - segdin la Ley Federal de fas Entidades Paraestatales, capitulo cinco; articulo 58; fraccion Vill - una 
de las atribuciones de los Organos de gobierno de las entidades para estatales es aprobar la estructura basica de la 
organizacion de las entidades, asi como las modificaciones que proceden de la misma. 

De esta manera, corresponde a fas Secretarias de Estado o Departamentos Administrativos -encargados de la 

coordinacién de los sectores- planear, coordinar y evaluar, la operacién de las entidades de la Administracion Paraestatal 
que determine el Ejecutivo Federal. 

3 Ley Federal de Entidades Paraestatales: México, D.F. S/N 
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B. LA SECTORIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL MEXICANA‘ 

La sectorizacién es en términos generales la division de un todo en varios sectores; e! sector por su parte es sindnimo de 
ramo, campo o esfera.5 Para explicar la sectorizacion en ef ambito publico mexicano, resulta necesario particularizar lo 

dicho en el primer capitulo, en el apartado de La Administracién Publica, considerando la definicién que establece Miguel 
Duhalt Krauss: la administracién publica mexicana es el conjunto de dependencias del poder ejecutivo, organismos 
descentralizados y empresas de participacion estatal, el cual se convierte en el principal medio de que se sirve el gobiemo 
para aplicar su politica econdmica y social, y el que formula, ejecuta y vigila ta programacién del desarrollo de! pais’. 

En este sentido, en el ambito publico el proceso de sectorizacién se inicia en 1977 con el Programa de Reforma 
Administrativa, cuando la administracién publica paraestatal se encontraba integrada por mas de 900 entidades, cuyas 
actividades y las de las dependencias centralizadas no se dirigian hacia objetivos similares y compatibles, ocasionando no 
sdfo desperdicio de tiempo, esfuerzos y recursos; sino problemas de coordinacin, de vigilancia y control al Gobierno 

Federal. En general esto era provocado por la excesiva independencia en la que actuaban dichas entidades, olvidando en 
ocasiones su mision. 

Es asi, que por la personalidad juridica distinta de las entidades paraestatales, se busco una formula que respetara dicha 

personalidad e hiciera posible su coordinacién con Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos. La formula fue 

fa sectorizacion de la Administracion Publica Federal, que consistio en el establecimiento de 18 sectores administrativos, 
determinados por el Presidente de la Repiblica, considerando la afinidad que deberia haber entre las atribuciones, 

funciones y actividades de la dependencia centralizada correspondiente (coordinador o cabeza de sector) con los fines y 
actividades de las entidades paraestatales. 

Con la emisién de ta Ley Organica de la Administraci6n Publica Federal (LOAP), se termina con la dualidad entre los 

ordenamientos que regian las actividades de las Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos y los que 

normaban basicamente para su control, registro y reformas a las entidades paraestatales; adoptando un criterio integrador. 

Et 17 de enero de 1977 se publica en el Diario Oficial, el Acuerdo Presidencial por el que las Entidades de la Administracion 

Publica Paraestatal se agrupan por sectores, a efecto de que sus relaciones con el Ejecutivo Federal, sean a través del 
coordinador o cabeza de sector. En su articulo primero, se dispone la constitucién de los sectores administrativos; en el 

segundo, se especifican las facultades de! coordinador sectorial en relacién con las entidades paraestatales que se han 

agrupado en su ambito de responsabilidad; en el tercero, se establece que esta sectorizacion no implica la modificacién de 
su personalidad juridica o del patrimonio de las mismas. 

Asimismo, en el concepto sectorial se encuentra implicita la determinacién de una instancia globalizadora de las acciones 

sectoriales, con funciones denominadas convencionalmente de orientacién y apoyo global. La LOAP y el Acuerdo antes 
sefialado, otorgan al coordinador de sector facultades para promover e instrumentar las reformas administrativas que a las 
entidades paraestatales ubicadas en un ambito de responsabilidad sectorial sea necesario realizar. 

A la fecha esto se encuentra sustentado en la Ley Organica de la Administracion Publica, Titulo 3, Capitulo Unico, 
Articulos: 

Articulo 48.- A fin de que se pueda llevar a efecto la intervencién que, conforme a las leyes, corresponde al Ejecutivo 
Federal en la operacién de fas entidades de !a administracién publica paraestatal, el Presidente de la Republica los 
agrupara por sectores definidos, considerando el objeto de cada una de dichas entidades en relacién con la esfera de 
competencia que esta y otras leyes atribuyen a las secretarias de estado y departamentos administrativos. 

Articulo 49.- La intervencién a que se refiere el articulo anterior se realizara a través de la dependencia que corresponda 

seglin el agrupamiento que por sectores halla realizado el propio Ejecutivo, la cual fungira como coordinadora del sector 
respectivo. 

4 Juarez Mejia, Godoifino. La izacibn de la Administracién Publica Federal. México, D.F, INAP, 1978. 

5 Diccionario Larousse, Espafia, Ediciones Larousse Argentina, S.A., 1994 

6 Duhalt Krauss, Miguel; Op.Cit.; p.36. 
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Corresponde a los coordinadores de sector coordinar la programacion y presupuestacion, conocer la operacién, evaluar los 
resultados y participar en los érganos de gobierno de las entidades agrupadas en el sector a su cargo, conforme a los 

dispuesto en las leyes. 

Atendiendo a la naturaleza de las actividades de dichas entidades el titular de la dependencia coordinadora podra 

agruparlas en subsectores, cuando asi convenga para facilitar su coordinacién y dar congruencia al funcionamiento de tas 

citadas entidades. 

Articulo 50.- Las relaciones entre el Ejecutivo Federal y las Entidades Paraestatales, para fines de congruencia global de la 

administracién publica paraestatal, con el sistema nacional de planeacién y con los lineamientos generales en materia de 
gasto, financiamiento, control y evaluacién, se llevaran a cabo en la forma y términos que dispongan las leyes, por 
conducto de las secretarias de Hacienda y Crédito Publico y de la Contraloria y Desarrollo Administrativo, sin perjuicio de 

las atribuciones que competan a las coordinadores de sector’. 

C. CONFORMACION DEL SECTOR EDUCATIVO 

Como se mencioné anteriormmente en el apartado LA SECTORIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL 

MEXICANA, la sectorizacién en México se define e institucionaliza, con la Reforma Administrativa de José Lopez Portillo 

mediante la emisién de la Ley Organica de la Administracion Publica. 

A partir de esa fecha uno de los 18 sectores conformados es e! de la esfera educativa. De igual forma, se sefialé que cada 
sector cuenta con un coordinador o cabeza de sector para compatibilizar las acciones de! sector con las de la Dependencia 

coordinadora hacia propésites comunes y prioritarios; para el caso que nos ocupa, la Secretaria de Educacion Publica tiene 
esta responsabilidad hacia las entidades paraestatales que lo conforman. 

Cabe sefialar que ta! responsabilidad se limita a las Unidades Administrativas del sector central, érganos desconcentrados 
y entidades del sector educativo, estas ultimas establecidas y publicadas anualmente por la Secretaria de Hacienda y 
Crédito Publico en el Diario Oficial de la Federacin. 

Cabe mencionarse que las universidades auténomas®, organismos e instituciones privadas, por lo anteriormente anotado y 
por su misma personalidad juridica, no son objeto de actuacion ni de injerencia por parte de la SEP. 

A continuacién se enlistan fas areas centrales (unidades administrativas que conforman la SEP), las entidades 
paraestatales (6rganos desconcentrados y entidades del sector educativo). 

7 Ley Organica de la Administracion Publica, Op. Cit. S/P. 

8 ‘Las universidades y demas instituciones de educacién superior a las que la Ley otorgue autonomia, se regiran por sus leyes 
especificas’. Ley Federal de las Entidades Paraestatales , Capitulo 1, Articulo 3. 
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1. AREAS CENTRALES 

  

  

SECRETARIO 
UNIDAD DE TELEVISION EDUCATIVA 
CENTRO DE ENTRENAMIENTO DE TELEVISION EOUCATIVA 
UNIDAD DE TELESECUNDARIA 
UNIDAD DE PUBLICACIONES EDUCATIVAS 
UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL 
DIRECCION GENERAL DE RELACIONES INTERNACIONALES 
DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS 

SUBSECRETARIA DE PLANEACION Y COORDINACION 
UNIDAD COORDINADORA DE PROYECTOS ESTRATEGICOS 
DIRECCION GENERAL DE PLANEACION, PROGRAMACION Y PRESUPUESTO 
DIRECCION GENERAL DE EVALUACION 
DIRECCION GENERAL DE ACREDITACION, INCORPORACION Y REVALIDACION 
COORDINACION GENERAL DE REPRESENTACIONES. DE LA SEP EN LAS ENTIDADES FEDERATIVAS 
COORDINACION DE ORGANOS DESCONCENTRADOS Y DEL SECTOR PARAESTATAL 
REPRESENTACIONES DE LA SEP EN LAS ENTIDADES FEDERATIVAS. 

SUBSECRETARIA DE EDUCACION BASICA Y NORMAL 
DIRECCION GENERAL DE NORMATIVIDAD 
DIRECCION GENERAL DE MATERIALES Y METODOS EDUCATIVOS 
DIRECCION GENERAL DE INVESTIGACION EDUCATIVA 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION INDIGENA 

SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR E INVESTIGACION CIENTIFICA 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SUPERIOR 
DIRECCION GENERAL DE PROFESIONES 
COORDINACION GENERAL DE UNIVERSIDADES TECNOLOGICAS 
DIRECCION GENERAL DEL BACHILLERATO 

SUBSECRETARIA DE EDUCACION E INVESTIGACION TECNOLOGICAS 
UNIDAD DE EDUCACION EN CIENCIA Y TECNOLOGIA DEL MAR 
DIRECCION GENERAL DE INSTITUTOS TECNOLOGICOS 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION TECNOLOGICA INDUSTRIAL 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION TECNOLOGICA AGROPECUARIA 
DIRECCION GENERAL DE CENTROS DE FORMACION PARA EL TRABAJO 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SECUNDARIA TECNICA 
SECRETARIA EJECUTIVA DEL COSNET. 

SUBSECRETARIA DE SERVICIOS EDUCATIVOS PARA EL D.F. 
DIRECCION GENERAL DE PLANEACION Y PROGRAMACION EN EL O.F. 
DIRECCION GENERAL DE OPERACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS EN EL DF. 
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION DE PERSONAL EN EL DF. 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION NORMAL Y ACTUALIZACION DEL MAGISTERIO EN EL D.F. 
DIRECCION GENERAL DE EDUCACION FISICA EN EL DF. 

OFICIALIA MAYOR 
PROSECRETARIA TECNICA DE LA COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y PROGRAMACION 
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS FINANCIEROS 
DIRECCION GENERAL DE PERSONAL 
DIRECCION GENERAL DE RECURSOS MATERIALES Y SERVICIOS 
DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA 
UNIDAD DE CONTRALORIA INTERNA     
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2. ENTIDADES PARAESTATALES 

SUBSECTOR PLANEACION Y COORDINACION 

  

ENTIDAD 
  

INSTITUTO NACIONAL PARA LA EDUCACION DE LOS ADULTOS 
  

COMITE ADMINISTRADOR DEL PROGRAMA FEDERAL DE CONSTRUCCION DE ESCUELAS 
  

CONSEJO NACIONAL DE FOMENTO EDUCATIVO. 
  

COMISION NACIONAL DE LIBROS DE TEXTO GRATUITOS 
  

INSTITUTO LATINOAMERICANO DE COMUNICACION EDUCATIVA 
  

SUBSECTOR EDUCACION SUPERIOR E INVESTIGACION CIENTIFICA 

  

ENTIDAD 
  

UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL* 
  

COLEGIO DE BACHILLERES MEXICO 
  

ASOCIACION NACIONAL DE UNIVERSIDADES E INSTITUCIONES DE ENSENANZA SUPERIOR 
  

CENTRO DE ESTUDIOS FILOSOFICOS, POLITICOS Y SOCIALES “VICENTE LOMBARDO TOLEDANO 
    INSTITUTO NACIONAL DEL DERECHO DE AUTOR 
  

SUBSECTOR EDUCACION E INVESTIGACION TECNOLOGICAS 

  

ENTIDAD 
  

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL* 
  

COLEGIO NACIONAL DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA 
  

CENTRO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS AVANZADOS DEL LP.N. 
  

XE-IPN CANAL 11 
  

COMISION DE OPERACION Y FOMENTO DE ACTIVIDADES ACADEMICAS DEL IPN 
  

PATRONATO DE OBRAS E INSTALACIONES DEL 1.P.N. 
  

SUBSECTOR CIENCIA Y TECNOLOGIA 

  

ENTIDAD 
  

CONSEJO NACIONAL DE CIENCIA Y TECNOLOGIA 
  

COLEGIO DE MEXICO 
  

FONDO DE INFORMACION Y DOCUMENTACION PARA LA INDUSTRIA 
  

CENTRO DE INGENIERIA Y DESARROLLO INDUSTRIAL* 
  

CENTRO DE INVESTIGACION Y DOCENCIA ECONOMICA, A.C. 
  

FACULTAD LATINOAMERICANA DE CIENCIAS SOCIALES 
  

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES “DR. JOSE MA. LUIS MORA" 
  

CENTRO DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS SUPERIORES EN ANTROPOLOGIA SOCIAL 
  

CENTRO DE INVESTIGACION CIENTIFICA "ING. JORGE L, TAMAYO", A.C. 
  

CORPORACION MEXICANA DE INVESTIGACION EN MATERIALES, S.A. DE C.V. 
  

CENTRO DE INVESTIGACION EN MATERIALES AVANZADOS, S.C. 
  

CENTRO DE INVESTIGACION CIENTIFICA DE YUCATAN, A.C. 
  

CENTRO DE INVESTIGACION EN QUIMICA APLICADA 
    CENTRO DE INVESTIGACION EN MATEMATICAS 
    

  

 



  

SUBSECTOR CULTURA 

  

ENTIDAD 
  

INSTITUTO NACIONAL DE ANTROPOLOGIA E HISTORIA* 

CONSEJO NACIONAL PARA LA CULTURA Y LAS ARTES* 

INSTITUTO NACIONAL DE BELLAS ARTES Y LITERATURA* 

FONDO DE CULTURA ECONOMICA 

INSTITUTO MEXICANO DE CINEMATOGRAFIA 

TELEVISION METROPOLITANA CANAL 22. 

EDUCAL, S.A. DE C.V. 

ESTUDIOS CHURUBUSCO AZTECA S.A. 

IMPRESORA Y ENCUADERNADORA PROGRESO S.A. DE C.V. 

RADIO EDUCACION* 

CENTRO DE CAPACITACION CINEMATOGRAFICA 

COMITE ORGANIZADOR DEL FESTIVAL INTERNACIONAL CERVANTINO 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

SUBSECTOR DEPORTE 

  

. ENTIDAD 
  

COMISION NACIONAL DEL DEPORTE * 

COMITE OLIMPICO MEXICANO, A.C. 

CONFEDERACION DEPORTIVA MEXICANA 

  

        
*ORGANOS DESCONCENTRADOS 

D. LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA 

1. ANTECEDENTES? 

De 1821 a 1841, la tarea educativa estuvo a cargo de la Secretaria de! Estado y def Despacho Universal de Justicia y 
Negocios Eclesiasticos. En 1841 cambia su nombre por Secretaria de Justicia, Negocios Eclesiasticos, Instruccién Publica 

e Industria. 

La Reforma Liberal de 1833 plasmada en las leyes del 21 y 23 de octubre, determiné el contro! del Estado sobre la 

educacién; fa libertad de los mexicanos para impartir educacion respetando las disposiciones y reglamentos del gobierno 
de la nacién; la desvinculaci6n del clero en la labor de ensefianza para fundamentar la educacién en el avance de los 
conocimientos cientificos; el fomento a la educacién elemental; y ta promoci6n para la fundacién de las escuelas normales. 

Para tal propésito se estableci6 la Direccién General de Instruccién Publica para el Distrito y Territorios Federales. 

La Constitucién de 1857, logra establecer la federaci6n como forma de gobierno; separar a fa Iglesia del Estado en forma 
definitiva; aceptar la tolerancia de cultos; y reconocer Ia libertad de pensamiento, expresi6n, trabajo, ensefianza, asociacion 
y transito; la igualdad juridica de los ciudadanos; y el derecho de propiedad, entre otros. 

EI Presidente Benito Juarez se propuso convertir la educaci6n en una funcién publica, por lo que encargo a la Secretaria 

de Justicia e instruccién Publica la elaboracién de un Plan de Educacién, dando como resultado !a expedicién de la Ley 
Organica de Instruccién Publica de 1867. En esta ley se proponia que la instruccién primaria fuera obligatoria y gratuita, asi 

como se establecia un plan de estudios con diversas asignaturas para la educacién secundaria y la creacién de la Escuela 
Nacional Preparatoria. 

9 Secretaria de Educacién Publica; Manual General de Organizacién de la SEP; México, D.F., D.O. 16 de diciembre de 1994 (vigente 
ala fecha) p.2. 
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A fines del siglo XIX, la administracién publica se encontraba integrada por siete secretarias de estado: Relaciones 

Exteriores; Gobemacién; Fomento; Guerra y Marina; Hacienda; Comercio; y Justicia e Instruccién Publica, lo que 

representaba en el caso de esta ultima Secretaria que coexistieran dos importantes funciones del Estado: ta administracién 

de justicia y el quehacer educativo nacional. 

Los principios e ideales de la Revolucion de 1910, se tradujeron en la necesidad de promover una educacin que incluyera 

a todas las clases sociales, bajo conceptos de iguaidad, de sentimiento nacionalista, y de desarrollo y proyeccidn social. 

El 30 de mayo de 1911, el Congreso Federal expidié ta Ley de Instruccion Rudimentaria, ta cual, en su articulo primero, 

autorizaba al Ejecutivo de fa Unién para establecer en toda la Republica las escuelas de instruccién rudimentaria. Este 

decreto para la Secretaria de Instruccién Publica y Bellas Artes, adquiriria un papel de mayor trascendencia, pues 

extenderia su accién mas alla del Distrito y Territorios Federales. Las escuelas rudimentarias dieron inicio al principio de 
federalizacién de la ensehanza, fundamento que serviria para que en 1921, se determinara la creacion de la Secretaria de 
Educacion Publica. 

El Congreso Constituyente de 1917, otorgé a los Estados y Municipios la responsabilidad de la educacién, por to que 
inicialmente suprimié a la Secretaria de Instruccién Publica y Bellas Artes. Sin embargo, al finalizar el movimiento armado, 
el deterioro econdémico del pais y fa inestabilidad prevaleciente ocasionaron un serio estancamiento educativo, el 
incremento del analfabetismo y una carencia de recursos para iniciar un proyecto que permitiera su desarrollo econdmico. 

Como consecuencia, al reformarse el articulo 14° transitorio de la Constitucin, en junio de 1921, se sentaron las bases 
para la creacion de la Secretaria de Educacién Publica, el 3 de octubre de ese mismo afo, ratificada en su denominacin y 
funciones por la Ley de Secretarias y Departamento de Estado, el 23 de diciembre de 1958. 

Ei 1° de diciembre de 1934 entré en vigor un nuevo texto del Articulo 3°. constitucional, en el que se definio: "la educacion 
que imparta el Estado sera socialista, y ademas de excluir toda doctrina religiosa combatira el fanatismo y los prejuicios”. 

Durante el Gobiemo del Presidente Lazaro Cardenas !a primera tarea de la Secretaria seria encontrar la orientacién politica 

y pedagégica que debia darsele al articulo 3°, asi como preparar los medios para ponerlo en practica. 

El enfoque socialista en !a educacién no podria prosperar, debido a que la soberania y la unidad nacional son valores que 
estan destinados a prevalecer sobre cualquier doctrina o tendencia. Por ello, con las reformas al articulo 3° constitucional 

de 1946, se retoma el enfoque integral de !a educacién bajo un régimen democratico, nacionalista, con independencia 

politica y econdmica, acrecentamiento de nuestra cultura, y reconocimiento de los valores individuales y colectivos de 

fraternidad universal. 

Para 1941 la estructura organica de !a Secretaria de Educacién Publica, estaba integrada por las Direcciones Generales de 

Ensefianza Primaria en los Estados y Territorios; Educacién Primaria en ej Distrito Federal; Segunda Ensefianza; 
Ensefianza Superior e Investigacion Cientifica; Educacién Extraescolar y Estética; Educacién Fisica; Estudios Técnico- 
pedagdgicos; y Administracién. . 

El 31 de diciembre de este mismo ajio, fue expedida la Ley Organica de la Educacion Publica, reglamentaria de los 

articulos 3°: 31° fraccién |; 73° fracciones X y XXV y 123° fraccién XII, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos 

Mexicanos. 

Hacia 1960, la estructura de la Secretaria de Educacién Publica registra un cambio fundamental, se crean tres 

Subsecretarias: la General de Coordinacién Administrativa; la de Asuntos Culturales; y Ja de Educacién Tecnica y 

Superior. El Departamento de Ensefianza Técnica industrial y Comercial se eleva de rango y forma la Direccién General de 

Educacién Tecnoldgica Industrial y Comercial. 

En ef Acuerdo Presidencial del 16 de abril de 1971, se establecen las Subsecretarias de Educacion Primaria y Normal; de 
Planeacion y Coordinacion Educativa; de Educacién Media, Técnica y Superior, y de Cultura Popular y Educacién 

Extraescolar. Desaparece la Subsecretaria General de Coordinacion Administrativa y se crean la Direccién Genera! de 
Mejoramiento Profesional del Magisterio, que absorbe al Instituto de Capacitacion del Magisterio y orienta sus acciones a 

promover el mejoramiento y la calidad del trabajo docente de los maestros; y la Direccion General de Educacién 
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Agropecuaria y Forestal que, posteriormente, se convertiria en la Direccion General de Educacién Tecnoldgica 

Agropecuaria. 

EI 5 de abril de 1973, se inicia el proceso de descentralizacion administrativa de la Secretaria, estableciéndose 9 unidades 

administrativas regionales y 37 subunidades en las ciudades mas importantes de diferentes estados de la Republica. 

Et 30 de Agosto del mismo afio, se expide en el Diario Oficial de la Federacion, el primer Reglamento Interior de la 

Secretaria de Educacién Publica, en el que se fijan tas competencias, la organizacion y las funciones para cada una de las 

dreas administrativas que la conforman, manteniendo sin cambios !a estructura establecida dos afios atras. En ese 

entonces, la estructura organica qued6 integrada por cuatro subsecretarias, una oficialfa mayor y treinta y cuatro 

direcciones generales. 

En ese mismo aio, se expide la Ley Federal de Educacién que regulaba la educacién que imparten la Federacion, los 

estados y los municipios, asi como los organismos descentralizados y los particulares con autorizacion o reconocimiento de 

validez oficial de estudios. 

En 1974, en congruencia con la estructura ya establecida, se elabord y difundio el primer Manual de Organizacién General 

de la Secretaria de Educacién Publica, como el instrumento requerido para el adecuado cumplimiento de las funciones y 

objetivos definidos, tanto para las diversas unidades administrativas centrales que conformaban esta dependencia, como 

para los organismos descentralizados con los que mantenia coordinacién operativa y juridica. 

El 29 de diciembre de 1976, ‘se expidid la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, la que en su articulo 38, 

amplié las atribuciones conferidas a la Secretaria de Educacién Publica en la anterior Ley de Secretarias y Departamentos 

de Estado, abrogada por ésta. 

Durante 1978, 1a estructura organico-funcional de la Secretaria y de sus diversas unidades se transform en dos 

ocasiones, cada una con finalidades claras y especificas. La primera de ellas, vinculada con el Reglamento Interior de la 

Secretaria, publicado en ef Diario Oficial de la Federaci6n el 27 de febrero de ese ajio, persigue e! objetivo de reagrupar las 
tareas de la Secretarfa, asi como simplificar, actualizar y adecuar las unidades administrativas que la conforman. Con esta 

reestructuracion se establecen el Consejo Coordinador de Sistemas Abiertos; el Consejo de Programas Culturales y 
Recreativos; la Subsecretaria de Educacién Superior e Investigacion Cientifica; y, a nivel de Direccion General, se crea ta 
Unidad de Delegaciones. 

En marzo de ese mismo afio, la expansion de los servicios educativos en todo el territorio nacional y la necesidad de 
coordinar a las Unidades Regionales de la Secretaria, que atendian estos servicios en los estados, motivo el 

establecimiento de 31 Delegaciones Generales con estructura y funciones definidas para coordinar la accion educativa en 

cada entidad y dar solucién a fos problemas en el lugar donde se proporcionaban los servicios, de acuerdo con fas 

caracteristicas particulares de cada estado. Esta medida acrecento la coordinacién de las acciones educativas a cargo de 
la Federacion, en todo el pais. 

La segunda reestructuracién, reflejada en el Reglamento Interior publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 11 de 
septiembre de 1978, estuvo orientada basicamente a apoyar el proceso de desconcentracién, lo que contribuyé a generar 

una transformacién de! esquema centralizado en el funcionamiento de fa Secretaria de Educacién Publica. 

Los cambios relevantes consistieron en la creacién del Consejo de Contenidos y Métodos Educativos; de las Direcciones 
Generales de Educacién Indigena; Educacién para Adultos; Educacion Secundaria Técnica; Materiales Didacticos y 
Culturales; y de las Unidades de Delegaciones Generales e Intercambio Cultural. 

EI Reglamento Interior publicado en el Diario Oficial del 4 de febrero de 1980, incorporada ta estructura organica funcional 

de la Secretaria, al Consejo del Sistema Nacional de Educacién Tecnoldgica; al Consejo Nacional Consultivo de Educacion 
Normal: y a la Direccién General de Educacién Inicial. 

EI Reglamento Interior de la Secretaria, publicado e} 20 de enero de 1981, oficializa las acciones encaminadas hacia el 

reforzamiento de la educacién basica, la educacién orientada a los adultos y el impulso a la educacion fisica y al deporte. 

57



  

En este afio se establecieron dos Subsecretarias; la Subsecretaria de Educacion Media, con el propésito de garantizar la 

operacién de los servicios educativos de secundaria en sus tres modalidades, adscribiéndose a su estructura las 
Direcciones Generales de Educacién Secundaria; Educacién Secundaria Técnica; Educacién Media Superior y la Unidad 
de Telesecundaria; y ta Subsecretaria del Deporte, reforzando su funcionamiento mediante la creacién de la Direccién 
General de Centros de Educacién Fisica y Deporte. 

Dentro de la Subsecretaria de Educacién e investigacién Tecnolégicas, se cred la Unidad de Centros de Capacitaci6n, 
como érgano encargado de proveer la capacitacién para el trabajo, y en la Subsecretaria de Cultura se establecié la 
Direccion General de Promocion Cultural. 

En el ambito de la Oficialia Mayor, se cred fa Direccién General de Pagos para asumir !a responsabilidad de cubrir las 
remuneraciones a su personal, funcién que le fue delegada por ta Secretaria de Haclenda y Crédito Publico, en el marco 
del Programa Global de Reforma Administrativa del Gobiemo Federal. 

E! Reglamento Interior publicado el 23 de febrero de 1982, crea el Consejo Nacional del Deporte y la Unidad de Television 

Educativa y Cultural. 

El 8 de agosto de 1983, por decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacin, el Ejecutivo Federal, por conducto de la 
Secretaria de Educacién Publica, propuso a los gobiernos estatales la celebracién de acuerdos de coordinacién en el 

marco de los Convenios Unicos de Desarrollo, a fin de establecer Comités Consultivos para la Descentralizaci6n Educativa 
en cada estado. 

En congruencia con estas acciones, el mismo decreto modificd en sus articulos 2° y 3° el Reglamento Interior de la 

Dependencia, con el propdsito de reorganizar a las Delegaciones Generales, las que modificaron su denominacion por 

Unidades de Servicios Educativos a Descentralizar y, de transformar a la Direccion General de Delegaciones en la 
Coordinacién Genera! para la Descentralizacion Educativa. 

El 20 de marzo de 1984, se publicd, en el Diario Oficial de la Federacién, el Decreto Presidencial que establece los 
lineamientos a que se sujetaran las acciones de descentralizacion de los servicios federales de educacién basica y normal. 
En estos lineamientos se prevé la creacién, en cada Entidad Federativa, de un Consejo Estatal de Educacién Publica, 
encargado de promover la descentralizacién educativa y el desarrollo paralelo de los servicios educativos federales y 

estatales; asi como de las Direcciones Generales de Servicios Coordinados de Educacién Publica en los estados, 

responsables de administrar, en forma conjunta, los servicios federales de educacién basica y normal y los servicios 

estatales de educacién, con sujecién a los planes y programas que establecera ia Secretaria de Educaci6n Publica. 

En este mismo decreto se menciona que, a medida que se fueran instalando los érganos administrativos mencionados, 

deberian desaparecer las Unidades de Servicios Educativos a Descentralizar y disolverse los Comités Consultivos para la 
Descentralizacién Educativa, sin que este proceso pudiera ser cristalizado. 

El 9 de agosto de 1985, se modificé el Reglamento Interior de la Secretaria de Educacion Publica, en observancia del 

Programa de Racionalizacién Administrativa del Ejecutivo Federal, cuyo objetivo fue el de modemizar el aparato 
administrativo, optimizar ta aplicacién de! gasto corriente y evitar la duplicidad de funciones. 

En acatamiento a estas disposiciones, la Secretaria de Educacién Publica efectud una revision a su estructura organica 
basica, resolviendo realizar un reacomodo de las funciones desarolladas por las areas adscritas a sus diferentes 
Subsecretarias. Asi, se formalizé la desaparicién de la Subsecretaria del Deporte, cuyas funciones fueron retomadas por el 
Consejo Nacional de! Deporte y por la Direccién General de Educacion Fisica, y la fusién de ta Direccién General de 
Educacién Inicial y de Educacién Preescolar. 

En enero de 1988, la extinta Secretaria de Programacion y Presupuesto y la Secretaria de la Contraloria General de la 
Federacién, expidieron fos lineamientos, reglas y procedimientos para el cumplimiento del “Acuerdo en el que se 

establecen las bases administrativas generales respecto de las disposiciones legales que regulan la asignacion y uso de 
los bienes y servicios que se pongan a disposicion de las dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal".



  

En cumplimiento de estos lineamientos, ta Secretaria de Educacién Publica realizo un esfuerzo para la racionalizacién de 

su estructura organizacional que se tradujo en la supresion de la Direccién General de Incorporacién y Revalidaci6n, y sus 

funciones fueron asumidas por la entonces Direccién General de Asuntos Juridicos y Laborales, que cambié de nombre 

para quedar como Direccién General de Asuntos Juridicos, Laborales y de Incorporacién y Revalidacion. Las funciones 

relacionadas con el registro y control de las becas las asumid la Direccin General de Evaluacién Educativa. 

EI7 de diciembre de ese afio, mediante decreto publicado en el Diario Oficial, se crea el Consejo Nacional para ta Cultura y 

las Artes, como organo administrativo desconcentrado de la Secretaria de Educacidn Publica, responsable de ejercer las 

atribuciones de promocién y difusin de fa cultura y las artes. Esta creacién se realizo mediante fa desincorporacion de la 

Subsecretaria de Cultura. 

El 13 de diciembre de 1988 se publica en ef Diario Oficial, la creacion de la Comisién Nacional del Deporte como organo 

administrativo desconcentrado de la Secretaria de Educacién Publica, con el objetivo de promover y fomentar el deporte y 

la cultura fisica en el pais. 

Al inicio de ta presente administracién , se definid la estructura organica que adoptaria la Secretaria de Educacién Publica, 

oficializada en el Reglamento Interior publicado el 17 de marzo de 1989. El esquema adoptado implicé el establecimiento 

de la Subsecretaria de Coordinacién Educativa y de la Direccién General de Planeacion, Programacién y Presupuesto, lo 
que permitié dar mayor coherencia a los procesos que enuncian su propio nombre. 

Las funciones que en materia de incorporacién y revalidacion le habian sido conferidas a ta Direccién General de Asuntos 
Juridicos, Laborales y de Incorporacién y Revalidacion, fueron reasignadas a la Direccién General de Evaluacién 
Educativa, con lo que ambas areas modificaron su denominacién a Direccién General de Evaluacion y de Incorporacién y 
Revalidacién y Direccién General de Asuntos Juridicos. 

En ese mismo afio, se adscribe a la Direccién General de Educacién Normal y Actualizacién del Magisterio en la 
Subsecretarla de Educacién Superior e Investigacién Cientifica. Se establecen la Direccin General de Educacion 
Tecnolégica Agropecuaria y del Mar, dependiente de la Subsecretaria de Educacién e Investigacién Tecnoldgicas, y la 
Direccion General de Informatica Administrativa adscrita a la Oficialia Mayor, que en esencia retoma las funciones de 

desarrollo de sistemas y procesamiento electronico de informacién, orientadas a la modemizacién que requiere la 

administracién dinamica de los recursos. 

Asimismo, el [Instituto Nacional de Antropologia e Historia, ef Instituto Nacional de Bellas Artes y Radio Educacién, se 

incorporaron como érganos desconcentrados al Consejo Nacional para la Cultura y las Artes. La Comisién Nacional de! 

Deporte quedé con dependencia directa del C. Secretario y se determino la supresion del Consejo Nacional del Deporte. 

a) ACUERDO NACIONAL PARA LA MODERNIZACION DE LA EDUCACION BASICA?® 

El 18 de mayo de 1992 se firma el Acuerdo Nacional para la Modemizacién de !a Educacién Basica que define la 
corresponsabilidad de la educacion basica ante la Federacién y los estados y municipios. Cada uno de los gobemadores 
de los Estados Libres y Soberanos de la Republica se comprometieron a reconocer que la educacién es un campo decisivo 

para el porvenir del pais, por lo que se hace indispensable reorganizar el sistema educativo, reformular los contenidos y 

materiales educativos, asi como revalorar la funcién magisterial. 

El 19 de mayo de 1992, se publicé en el Diario Oficial de fa Federacién, el Decreto Presidencial por el que el Ejecutivo 

Federal, por conducto de la Secretaria de Educacién Publica y con la participacion que corresponda a otras dependencias 
yentidades de la Administracién Publica Federal, propondra a los gobiemos de las entidades federativas la celebracin de 

los convenios que sean necesarios para el oportuno y cabal cumplimiento del Acuerdo Nacional para la Modernizacién de 

fa Educacién Basica. 

40 Secretaria de Educacién Publica; Acuerd ional para la Modemizacién de ia Educacion Basica; México, D.F., D.O.F., martes 19 

de mayo de 1992. 
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En cumplimiento a fos dos ordenamientos anteriores, durante el mes de mayo, se suscribieron 31 convenios entre fa 

Federacion y los Ejecutivos Estatales en el marco de sus respectivas competencias, en los cuales se comprometieron las 

acciones orientadas a dar culminacién a la descentralizacién educativa, mediante Ja transferencia de los recursos 

humanos, financieros y materiales necesarios para proporcionar el servicio de educacidn basica a los gobiemos estatales. 

De esta manera, en los convenios se sefialaron como atribuciones del Ejecutivo Federal, vigilar en toda la Republica el 

cumplimiento del articulo 3° constitucional, asi como de la Ley Federal de Educacién y sus disposiciones reglamentarias; 

expedir la normatividad general aplicable al sistema educative nacional, formular para todo el pais los planes y programas 

para la educacién primaria, secundaria, normal y especial; y, finalmente, aplicar procedimientos de evaluacion del sistema 

educativo nacional. Al gobiemo estatal le corespondié dirigir as escuelas de los niveles de preescolar, primaria, 

secundaria, normal, indigena y especial: responsabilizarse de los aspectos técnicos, administrativos y financieros, elevar la 

calidad en los servicios; y fortalecer el sistema educativo estatal y propiciar la participacion de los municipios en el 

equipamiento y mantenimiento de los recintos escolares. 

El 13 de agosto del mismo afio, se publicé el Acuerdo Secretarial numero 164, por el que se adscriben organicamente las 

unidades administrativas de la Secretaria. En sus considerandos se menciona la necesaria reestructuracién de la 

Secretaria como respuesta al Acuerdo Nacional para la Modemizacién de la Educacién Basica y, en tanto que sea 

expedido un nuevo Reglamento Interior, dicho ordenamiento establece algunas modificaciones a la estructura organica 

vigente hasta ese momento. 

Asi, se sustituyen las Subsecretarias de Educacién Elemental y la de Educacion Media, por la Coordinacién General de 

Educacién Basica y la Coordinacién General de Servicios Educativos para el Distrito Federal. 

b) REFORMAS A LOS ARTICULOS 3° Y 31° FRACCION | DE LA CONSTITUCION 
POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS"! 

Accién importante representd ia voluntad politica del Gobiemo Federal para promover iniciativas orientadas a reformar, 
tanto fa Constitucién Politica en materia educativa, como la Ley Federal de Educacién, a fin de responder a las 
necesidades del desarrollo de nuestro pais y a su insercién en el concierto intemacional. Asi, e! 5 de marzo de 1993, se 
publicé en el Diario Oficial el Decreto Presidencial que declara reformados los articulos 3° y 31° fracci6n | de la Constitucién 
Politica de los Estados Unidos Mexicanos. 

A continuacién se describe la normatividad que fundamenta las atribuciones este sector educativo, a través de la Secretaria 
de Educacién Publica: , 

2. BASE LEGAL 

a) ATRIBUCIONES DE LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA!2 

Con la publicacién de la Ley Organica de la Administracién Publica (Diario Oficial 29/X1/'1976), se definen a la SEP las 
siguientes atribuciones y precisando sus responsabilidades. 

Articulo 38.- A la Secretaria de Educacién Publica corresponde el despacho de los siguientes asuntos: 

|. Organizar, vigilar y desarrollar en las escuelas oficiales incorporadas 0 reconocidas: 

a) La ensefianza preescolar, primaria, secundaria y normal, urbana, semiurbana y rural. 

b) La ensefianza que se imparta en las escuelas, a que se refiere la fraccin XII del articulo 123 constitucional. 

c) Laensefianza técnica, industrial, comercial y de artes y oficios, incluida la educacién que se imparta a los adultos. 

d) La ensefianza agricola, con la cooperacin de la Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos. 

11 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; México, D.F., D.O.F. 5-11-1917. 

12 Ley Oroanica de Ja Administracién Publica Federal; Op.Cit.; Articulo 38, Fracciones | hasta la XXXt,



  

Vi. 

Vil. 

Vill. 

Xl. 

Xl. 

all. 

XIV. 

XVI. 

XVvil. 

XVI. 

XIX. 

XX. 

XXIt 

XXiil. 

XXIV. 

XXV. 

XXVIL. 

XXVIII. 

XXX 

e) Laensefianza superior y profesional. 

f} La ensefianza deportiva y militar, y ta cultura fisica en general. 

Organizar y desarrollar la educacién artistica que se imparta en las escuelas e institutos oficiales, incorporados 0 reconocides 

para {a ensefianza y difusion de las bellas artes y de las artes populares. 

Crear y mantener las escuelas oficiales en el Distrito Federal, excluidas las que dependen de otras dependencias. 

Crear y mantener, en su caso, escuelas de todas clases que funcionen en la Republica, dependientes de la Federacién, 

exceptuadas las que por la ley estén adscritas a otras dependencias del Gobierno Federal. . 

Vigilar que se observen y cumplan las disposiciones relacionadas con la educacién preescolar, primaria, secundaria, técnica y 
normal, establecidas en la Constitucidn y prescribir las normas a que debe ajustarse la incorporacién de las escuelas particulares 

al sistema educativo nacional. 

Ejercer la supervision y vigilancia que proceda en los planteles que impartan educaci6n en la Republica, conforme a lo prescrito 
por el articulo 30. constitucional. 

Organizar, administrar y enriquecer sistematicamente las bibliotecas generales especializadas que sostenga la propia Secretaria 
© que formen parte de sus dependencias. 

Promover la creacién de institutos de investigacién cientifica y técnica, ef establecimiento de laboratorios, observatorios, 

planetarios y demas centros que requiera e! desarrollo de !a educacién primaria, secundaria, normal, técnica y superior; orientar 
en coordinacién con dependencias competentes del Gobierno Federal y con las entidades publicas y privadas el desarrollo de la 
investigaci6n cientifica y tecnoldgica. 

Patrocinar la realizacién de congresos, asambleas y reuniones, eventos, competencias y concursos de caracter cientifico, 
cultural, educativo y artistico. 

Fomentar las relaciones de orden cultural con los paises extranjeros, con la colaboracion de la Secretaria de Relaciones 
Exteriores. . 

Mantener al corriente el escalafon de! magisterio y el seguro de! maestro, y crear un sistema de compensaciones y estimulos 
para ef profesorado, atendiendo a las directrices que emita la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico sobre el sistema general 
de administraci6n y desarrollo de personal. 

Organizar, controlar y mantener al corriente el registro de la propiedad literaria y artistica. 

Otorgar becas para que los estudiantes de nacionalidad mexicana puedan realizar investigaciones o completar ciclos de estudio 
en el extranjero. 

Estimular el desarrollo del teatro en el pais y organizar concursos para autores, actores y escendgrafos y en general promover 
su mejoramiento. 

Revalidar estudios y titulos, y conceder autorizacién para el ejercicio de las capacidades que acrediten. 

Vigilar con auxilio de las asociaciones de profesionistas, el correcto ejercicio de las profesiones. 

Organizar misiones culturales. 

Formular e! catdlogo del patrimonio histérico nacional. 

Formular y manejar el catélogo de los monumentos nacionales. 

Organizar, sostener y administrar museos histéricos, arqueolégicos y artisticos, pinacotecas y galerias, a efecto de cuidar la 

integridad, mantenimiento y conservacidn de tesoros histéricos y artisticos del patrimonio cultural def pais. 

Proteger monumentos arqueologicos, objetos histéricos y artisticos, las ruinas prehispanicas y coloniales, y lugares histdricos o 
de interés por su belleza natural. 

Organizar exposiciones artisticas, ferias, certamenes, concursos, audiciones, representaciones teatrales y exhibiciones 
cinematograficas de interés cultural. 

Determinar y organizar la participacién oficial del pais en competencias deportivas internacionales, organizar desfiles atléticos y 

todo género de eventos deportivos, cuando no corresponda hacerlo expresamente a otra dependencia del Gobierno Federal. 

Cooperar en las tareas que desempefie la Confederacién Deportiva y mantener la Escuela de Educacién Fisica. 

Estudiar los problemas fundamentales de las razas aborigenes y dictar las medidas y disposiciones que deban tomarse para 
lograr que la accién coordinada del poder publico redunde en provecho de los mexicanos que conserven su idioma y costumbres 
originales. 

Promover y gestionar ante las autoridades federales y las de los estados, todas aquellas medidas o disposiciones que 
conciernan al interés general de los nticleos de poblacién que se mantienen dentro de su tradicién cultural originaria o autéctona. 

Organizar, promover y supervisar programas de capacitacién y adiestramiento en coordinacién con las dependencias del 
Gobierno Federal, los gobiemos de los estados y de los municipios, las entidades publicas y privadas, asi como los fideicomisos 
credos con tal propdsito. A este fin organizara, igualmente, sistemas de orientacién vocacional de ensefianza abierta y de 
acreditacion de estudios. 

Orientar las actividades artisticas, culturales, recreativas y deportivas que realice el sector publico federal. 

Promover la produccién cinematografica, de radio y television y la industria editorial. 
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XXX. Organizar y promover acciones tendientes al pleno desarrollo de la juventud y a su incorporacién a las tareas nacionales, 

estableciendo para ello sistemas de servicio social, centros de estudio, programas de recreacién y de atenci6n a los problemas 

de los jévenes. Crear y organizar a este fin sistemas de ensefianza especial para niflos, adolescentes y jévenes que lo 

sequieran, y 

XXXI. Los demas que le fijen expresamente las leyes y reglamentos. 

b) LEY GENERAL DE EDUCACION® 

En congruencia a lo anterior, el 13 de julio de 1993, se publica ta Ley General de Educacién con el propésito de regular la 

educacién basica y normal que imparten la Federacién, las entidades federativas y los municipios, sus organismos 

descentralizados y los particulares con autorizacién 0 con reconocimiento de validez oficial de estudios. 

Esta ley abrogé a la anterior publicada en 1973, asi como también a la Ley del Ahorro Escolar, a la Ley que establece la 

Educacién Normal para Profesores de Centros de Capacitacian para el Trabajo; y a la Ley Nacional de Educacion para 

Adultos. 

c) REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICAY 

Ei 26 de marzo de 1994, se publica un nuevo Reglamento Interior de la Secretaria de Educacién Publica mediante el que 

se confirman !a creacion de la Subsecretaria de Educacién Basica y Normal y de la Subsecretaria de Servicios Educativos 

para el Distrito Federal; el cambio de la Subsecretaria de Coordinacién Educativa por Subsecretaria de Planeacién y 

Coordinacion: la creacién de la Direccién General de Evaluacién; de la Coordinacion de Organos Desconcentrados y del 

Sector Paraestatal; y de la Coordinacién General de Universidades Tecnoldgicas. 

El 4 de julio de 1994, se publica el Acuerdo Secretarial 196, por el que se adscriben organicamente tas direcciones 

generales, érganos desconcentrados y unidades administrativas de la Secretaria de Educacién Publica y se delegan 

facultades. 

La implantacion de un nuevo modelo organizacional que obedeciera a tos principios y compromisos asumidos en el 

Acuerdo Nacional para la Modemizacién de la Educacién Basica y la Ley General de Educacién, implicé el romper las 

estructuras tradicionales de operacién para proporcionar el servicio educativo. 

Hasta antes de la federalizacién educativa, el modelo organizacional de la Secretaria para la atencién de la educacion 

basica obedecia a una division funcional por nivel educativo, constituido por unidades administrativas responsables de 

planear, organizar, supervisar, evaluar y operar directamente en el Distrito Federal y mediante érganos desconcentrados en 

los estados, los servicios educativos a cargo de ta Secretaria. 

Este esquema agotd sus posibilidades de funcionalidad, por enfocarse fundamentalmente a dar una atencion prioritaria a 

los problemas derivados de la operacién de los servicios, lo que absorbid muchos recursos y tiempo, en detrimento de Ia 

calidad educativa. 

El nuevo modelo organizacional adoptado por la Secretaria, se caracteriza por consolidar en una sola unidad de mando la 

normatividad educativa, mientras que la operacién de los servicios educativos es transferida a los gobiernos estatales y a 

las Subsecretaria de Servicios Educativos para el Distrito Federal en los niveles de educacién basica y normal. 

Por otra parte, ef disefio de este modelo de organizacién estuvo limitado por los lineamientos de austeridad y disciplina 

presupuestarios, correspondientes a la politica de gasto destinada para este periodo, y a fa necesidad de dotar a la 

Secretaria de unidades especificas que atendieran la evaluacién educativa, la prestacion de los servicios de educacin 
basica y normal en el Distrito Federal, y la coordinacion det sector educativo. 

  

13 Secretaria de Educacién Publica; Ley General de Educacién; Op, Cit. S/P. 

14 Secretaria Educacién Publica; Reglamento Interior de la SEP; México, D.F., D.O.F. 26 de marzo de 1994 (vigente a la fecha). 
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qd) LEY GENERAL DE EDUCACION 

Por su parte en la Ley General de Educacién se asignan y especifican otras funciones educativas: 

Capitulo Il. Del Federalismo Educativo. 

Articulo 12. Corresponden de manera exclusiva a la autoridad educativa federal las atribuciones siguientes: 

L Determinar para toda la Republica los planes y programas de estudio para la educaciOn primaria, la secundaria, la normal y demas para la formacién de 

maestros de educacién basica. 

ul. Establecer el calendario escolar aplicable en toda la Republica para cada ciclo lecivo de ta educacidn primaria, secundaria, normal y demas, 

Mh Elaborar y mantener actualizados los libros de texto gratuitos. 

W. Autorizar el uso de libros de texto para la educacion primaria y secundaria. 

v. Fijar lineamientos generales para el uso de material educativo para la educacion primaria y secundaria. 

Vi Regular un sistema nacional de formacién, actualizacion, capacitacin y supervision profesional para maestros de educacién basica. 

Vit. Fijar los requisitos pedagdgicos de los planes y programas de educacion inicial y preescolar que, en su caso, formulen los particulares. 

Vin. Regular un sistema nacional de créditos, de revalidacin y de equivalencias, que faciliten el transito de educandos de un tipo o modalidad educativo a otro. 

K Lievar un registro nacional de insttuciones pertenecientes al sistema educativo nacional. 

x. Fijar fos lineamientos generates de cardcter nacional a los que deban ajustarse la constitucién y el funcionamiento de los consejos de participacién social a que 

se refiere el capitulo Vil de esta Ley. 
XI. Realizar la planeacion y la programacion globaies de! sistema educativo nacional, evaluar a éste y fijar los fineamientos generales de fa evaluacién que las 

autoridades educativas locales deban realizar. 
Xl. Fomentar, en coordinacion con las demas autoridades competentes de! Ejecutivo Federal, las relaciones de orden cuitural con otros paises, e intervenir en la 

formulacién de programas de cooperacion intemacional en materia educativa, cientifica, tecnologica, artistica, cultural, de educaciin fisica y deporte, y : 

Xi, Las necesarias para garantizar el caracter nacional de la educacién basica, la normal y demas para ta formacién de maestros de educaci6n basica, asi como 

aquéllas con tal cardcter establezcan esta Ley y otras disposiciones aplicables. 

Articulo 25. Del financiamiento a la Educacion. 

EL ejecutivo Federal y e! gobiemo de cada entidad federativa, con sujecion a las correspondientes disposiciones de 
ingresos y gasto pliblico que resulten aplicables, concurriran al financiamiento de los servicios educativos. 

Los recursos federales recibidos para ese fin por cada entidad federativa no seran transferibles y deberan aplicarse 
exclusivamente en la prestacién de servicios y demas actividades educativas en la propia entidad. 

El gobiemo local prestara todas las facilidades y colaboracién para que, en su caso, el Ejecutivo Federal verifique la 
correcta aplicacion de dichos recursos. 

En el evento de que tales recursos se utilicen para fines distintos, se estara a lo previsto en la legislacién aplicable sobre 

las responsabilidades administrativas, civiles y penales que procedan. 

Conforme al Presupuesto de Egresos de la Federacién's las erogaciones previstas para las dependencias en el afio de 
1995, importan la cantidad de N$98,145,055,700; correspondiéndole a Educacion Publica el monto de N$31,519,385,900. 

Asimismo para 1997, importan la cantidad de N$163,539, 739,600; correspondiéndole a Educacién Publica el monto de 
N$45,329,779,300. 

Articulo 29. De la evaluacién del sistema educativo nacional. 

Corresponde a la Secretaria la evaluacién de! sistema educativo nacional, sin perjuicio de la que las autoridades educativas 

locales realicen en sus respectivas competencias. 

Dicha evaluacién, sera sistematica y permanente. Sus resultados seran tomados como base para que las autoridades 

educativas, en el ambito de su competencia, adopten las medidas procedentes. 

  

15 Secretaria de Educacién Publica; Ley General de Educacién; Op.Cit.., Capitulo Il Del Federalismo Educativo; Articulo 12, Fracciones 

(hasta la XI, D.O.F. 13 de julio de 1993. 

18 Congreso de la Unidn; Presupuesto de Eoresos de ja Federacién para el Ejercicio Fiscal de 1995; México, D.F., Diario Oficial de la 

Federacién, miércoles 28 de diciembre de 1994; p.18. 
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3. ESTRUCTURA ORGANICA 
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E. LA PROSECRETARIA TECNICA DE LA COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y 
PROGRAMACION (CIDAP) Y EL MEJORAMIENTO DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS INTERNOS DE 
LA SEP 

1. ANTECEDENTES” 

En 1965 se establece la Comision de Administracién Publica( Secretariado Técnico 1968 ), dependiente de la Secretaria de 
la Presidencia. Encargada de dar cumplimiento al Art. 16 Fraccion 4a. de la Ley de Secretarias. El establecimiento de esta 

Comisién trajo nuevas formas para abordar la “cosa publica" basandose en la elaboracion de diagnésticos y de 
procedimientes técnicos, las propuestas nacian en ef seno de la administracién publica y estaban dirigidas a mejorar el 
funcionamiento de sus propios organos.'8 

Por su parte, durante la gestion gubemamental federal en el periodo 1971-1976, cobré especial importancia la Reforma 
administrativa de las dependencias del Ejecutivo Federal a fin de agilizar los tramites administrativos y elevar la atencion en 
la prestacién de los servicios. 

Algunas de ‘as acciones en este sentido, fueron las de que e! Ejecutivo Federal dispusiera, mediante el “Acuerdo por el que 

se establecen las bases para la promocién y coordinacién de las Reformas Administrativas del Sector Publico Federal’, 

publicado en el Diario Oficial det 28 de enero de 1971, que se establecieran las Unidades de Organizacién y Métodos y de 
las Comisiones Intemas de Administracién (CIDA). 

Del mismo modo se establecieron en todas las Secretarias Unidades de Programacién, con el propdsito de asesorar a sus 
titulares en el sefialamiento de objetivos, fa formulacién de planes y la previsién de recursos; teniendo como fundamento 

legal el "Acuerdo para el establecimiento de Unidades de Programacién en cada una de las Secretarias y Departamentos 
de Estado, Organismos Descentralizados y Empresas de Participacién Estatal, publicado en el Diario Oficial del 11 de 

marzo de 1971. 

De esta manera, se registraron importantes cambios en la estructura organica de la Secretaria de Educacién Publica, a fin 
de dar cabal cumplimiento a las recomendaciones sefialadas y, de manera particular, dentro del ambito de las unidades 

administrativas encargadas de brindar apoyo directamente a los servicios educativos, fue necesario emprender 

modificaciones con el propdsito de que éstas fueran reagrupadas tomando en cuenta el numero creciente de actividades 

que venia desarrollando la Secretaria y ademas como un requisito previo para apoyar a la reforma educativa, que en ese 
entonces recibia decision y voluntad politica. 

En cuanto a las recomendaciones acerca de las unidades de programacién y de organizacién y métodos, tas atribuciones a 

ellas conferidas quedaron comprendidas en {a Direccién General de Planeacién Educativa, a la que también se le designd 
como la Unidad Central de Organizacion y Métodos para desarrollar las actividades de reforma administrativa. 

Con el gobiemo de José Lopez Portillo (1976-1982) se crea el Programa de Modemizacion Administrativa, para otorgar 
mayor atencién al establecimiento de la sectorizacién y facilitar la puesta en practica de un Sistema Nacional de 

Planeacion. Por su parte quedan integrados como instrumentos de modemizacién administrativa a nivel intemo de cada 
dependencia, los siguientes organos: 

* Comision Intema de Administracion y Programacién (CIDAP ). 
Unidad de Organizacion y Métodos (UOM) 
Unidad de Programacién ( UP } 
Unidad de Presupuesto 

Unidad de Informatica y Estadistica 

Unidad de Enlace de Evaluacién 
Unidad de Informacién y Quejas 

17 Secretaria de Educacién Publica; Manual de Organizaci6n de ta P ria Técnica de la CIDAP; Oficialia Mayor; México, DF. 
marzo de 1994; P.4. 

18 Chavez Alvarado, Miguel Angel; Op. Cit; p.11. 
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En el Reglamento Interior de la SEP de febrero de 1978, se registraron cambios importantes en la estructura organica de 

las areas adscritas a la Subsecretaria de Planeacién Educativa como resultado del diagndéstico efectuado sobre su 

situacion organico-funcional. La adecuaci6n estructural generé que de fa entonces Direccién General de Planeacion, se 

establecieran cinco areas independientes. 

De esta manera, se decidié por una parte, el establecimiento de la Direccién General de Programacion a fin de operar los 

sistemas de programacién y presupuestacion y de informaci6n estadistica; y por otra, la creacin de la Direccién General 

de Organizacién y Métodos (DGOM), encargada de la realizacién de estudios de organizacién y procedimientos que 

permitieran elevar, de manera sistematica y permanente, la eficiencia de las actividades a cargo de los érganos de fa SEP. 

Esta ultima se adscribié directamente al C. Secretario del Ramo. 

En agosto de 1985, el Ejecutivo Federal, a través de la Secretaria de Programacién y Presupuesto, dicto algunas medidas 
de racionalizacién y reestructuracién para ser aplicadas en sus dependencias y entidades. De esta manera la Secretaria de 
Educacion Publica se vio afectada en su estructura organica, en donde la Direccién General de Servicios Juridicos asume, 
en su calidad de Secretaria Técnica de la Comision Interna de Administracion y Programacion las funciones de la Direccion 

General de Organizacién y Métodos. En esta misma fecha, la Direccién General de Servicios Juridicos dejé de estar 
adscrita a la Oficialia Mayor, para depender directamente del titular de esta Secretaria. 

En enero de 1987, se dispone, por comunicacién del Oficial Mayor del Ramo, dirigida al Director General de Asuntos 
Juridicos y Laborales, que la Prosecretaria Técnica de la Comision Intema de Administracién y Programacion; organo de 
apoyo directo de la CIDAP; pase a depender directamente de la propia Oficialia Mayor. Lo anterior no modificé la estructura 
administrativa basica, pero si varié las funciones establecidas para la Oficialfa Mayor. El Oficial Mayor del Ramo asume el 
cargo de Secretario Técnico de la Comisién Intema de la Administracién y Programacién. 

En abril de 1992, por disposicién del Secretario de! Ramo, la Prosecretaria Técnica de la CIDAP se adscribid, organica y 
funcionalmente, a la Direccion General de Recursos Financieros, sin alterar su estructura intema y permaneciendo dentro 
de la esfera de competencia de la Oficialia Mayor. Sin embargo, para el afio siguiente nuevamente formo parte de la 
estructura de puestos autorizados para la Oficialia Mayor. 

2. OBJETIVO'9 

Tiene por objeto promover el proceso de modemizacién administrativa que le permita incorporar nuevas formas de 

organizacién entre las unidades administrativas de la Secretaria, érganos desconcentrados, las entidades agrupadas en el 
Sector Educativo, asi como simplificar e innovar los procedimientos que sustentan su operaci6n, racionalizar los recursos 
asignados y mejorar su administracion, orientando este esfuerzo hacia el fortalecimiento de !a rectoria educativa y ala 
oportuna y eficiente prestacion de los servicios a cargo del Sector Educativo. 

3. FUNCIONES® 

Disefiar y proponer la organizacion, sistemas y procedimientos que contribuyan a elevar la eficacia y eficiencia de las 
actividades de la Secretaria. : 

Participar, cuando asi se determine con las direcciones generales correspondientes, en la formulacién de los proyectos de 
programas y presupuestos relativos a las medidas de modemizaci6n administrativa. 

Estudiar y dictaminar las propuestas de estructura organica de las unidades administrativas de la Secretaria, asi como las 
modificaciones a las mismas y llevar el registro de las estructuras autorizadas. 

Gestionar, ante la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la autorizacin y registro de la estructura organico-funcional de 
las unidades administrativas de la Secretaria, de los érganos desconcentrados y entidades del Sector Educativo. 

19 Secretaria de Educacién Publica; Op.Cit.; p.7. 

20 pbid’p.10-28 
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Elaborar, en coordinacién con las areas interesadas, los proyectos de estructura y de manuales de organizacién, 
procedimientos y servicios al publico que se requieran, a fin de mantenerlos actualizados y difundir los aprobados. 

Participar en los comités técnicos consultivos de la administracion publica federal, relacionados con la modemizacién 

administrativa, cuando 1o solicite el Oficial Mayor. 

Debido a lo anterior, se puede apreciar la importancia de la Prosecretaria en el mencionado proceso de modemizacién. Asi, 
el andlisis de sus funciones es trascendental para entender los resultados que se han obtenido en materia de mejoramiento 

hasta 1997 en el sector, puntualizando que dichas funciones han sufrido adecuaciones debido a los cambios generales que 
ha experimentado el sector puiblico en los ultimos sexenios. 

Las funciones antes mencionadas se encuentran establecidas en el Manual de Organizacién de la Prosecretaria Técnica 

de la CIDAP, el cual es vigente a la fecha. Es importante sefialar que el nivel jerarquico de ia Prosecretaria es de direccién 
de area. El Siguiente cuadro refleja su estructura desde 1996 a la fecha, la cual es importante establecerta brevemente por 
considerarla como una variable determinante en los resultados del mejoramiento del sector educativo. en virtud de que en 

ésta area recaen las acciones que sustentan al Comité Interno de Mejoramiento Administrativo de los Servicios que brinda 

la SEP, él cual se tratara en los siguientes capitulos. 

  

  

  

  

  

  

          

    

= Pa DIRECTORY. = JEFES DE DEPTO.. |... ANALISTAS 
s&s. |? SUBDIRECTORES : 

OFICINA DE LA PROSECRETARIA TECNICA 1 
DE LA CIDAP 
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS DE 1 2 6 
ORGANIZACION DEL SECTOR CENTRAL 
SUBDIRECCION DE ESTUDIOS DE 1 2 4 
ORGANIZACION DEL SECTOR EDUCATIVO 
SUBDIRECCION DE ORIENTACION, 1 2 4 
PROMOCION Y ENLACE SECTORIAL 
SUBDIRECCION DE MODERNIZACION Y 1 3 7 
EVALUACION ADMINISTRATIVA 

TOTAL 5 9 21 

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS 
ADMINISTRATIVOS     
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WV. CAPITULO LA MODERNIZACION ADMINISTRATIVA DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS EN LA SEP 

En esta etapa de! estudio se presentan fas acciones realizadas en materia de mejoramiento administrativo del sector 
educativo durante 1995, el surgimiento de! érgano coordinador de estas actividades (Comité Intemo para el Mejoramiento 

Administrativo de los Servicios que brinda la SEP) y e! establecimiento de doce proyectos sobre la materia; con la finalidad 
de sefialar el impulso acciones de modemizacién para el sector educativo que se generaron en este afio de manera 

independiente, es decir sin contar con un programa de modemizacién de la Secretaria de la Contraloria y Desarroflo 

Administrativo. 

A. MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS EXTERNOS E INTERNOS 

En febrero de 1995, fa Secretaria de Educacién Publica, a través de la Prosecretaria Técnica de la CIDAP, realiz6 e! acopio 
de 187 tramites y servicios integrados en el Manual de Tramites y Servicios al Piiblico, y se entrego a la Secretaria de la 
Contraloria de Desarrollo Administrativo (SECODAM), anteriormente Secretaria de la Contraloria General de la Federacion. 

En base a lo detectado se realizé un estudio, encontrandose que conforme se incrementé la magnitud y complejidad de las 
funciones sustantivas de la Secretaria, también aumentaron los recursos humanos, financieros y materiales destinados a 
apoyar la labor educativa; sin embargo en las llamadas funciones adjetivas, al paso de los afios si bien se habian 

tegistrado importantes avances, también se acumulaba un rezago lento pero constante, constituyendo una problematica 
que era necesario atender a !a brevedad, con el fin de que la modernizacién educativa tuviera una consecuencia 
fenovadora en las unidades administrativas que prestan algun servicio o tramite hacia el interior o exterior de la 
dependencia. 

La problematica en cuestion, consistia en que fa Secretaria de Educacién Publica en el afio de 1995, reflejaba el siguiente 
panorama: 

Se contaba con un manual que contenfa 187 tramites y servicios de 23 unidades administrativas 

Obsolescencia en el registro de tramites internos 
Desconocimiento general de cuantos y cudies tramites y servicios incurrian en la regulacion de la actividad econdmica 
Carencia de una estrategia general para el mejoramiento continuo de los tramites y servicios 

No existia un sistema actualizado, organizado, eficaz, y eficiente de informacidn a la poblacion 
Existia un directorio de funcionarios poco confiable 

Ausencia de programas integrales de capacitacion para funcionarios 

Escasa difusién de los servicios al publico 

Desconocimiento de los programas de desarrollo administrativos 

Rigidez de la normatividad, estructuras organizacionales y procedimientos 

Descoordinacién administrativa con las entidades que agrupan al sector educativo 

Asi se determinéd que la Secretaria de Educacién Publica requeria de diversas estrategias que traducidas en proyectos, 
promovieran en términos generales un mejor desempefio funcional de las unidades y entidades de la dependencia, y una 
mayor calidad y oportunidad en los servicios extemos e intemos que se proporcionan. 

En consecuencia, para mejorar el funcionamiento de la dependencia, era necesario, entre otras acciones, adecuar el marco 
normativo, simplificar y computarizar los métodos y los sistemas de trabajo, en dos vertientes: Servicios al publico y 

Servicios internos. 

El objetivo iba encaminado a: 

e Mejorar, modemizar y simplificar sistematicamente los servicios que ofrecen a la ciudadania, las unidades 
administrativas, 6rganos desconcentrados y entidades del sector. 

e Mejorar, modemizar y simplificar sistematicamente no solo fos servicios administrativos que ofrece a la Secretaria en su 
conjunto; sino también la Oficialia Mayor, a través de sus unidades administrativas. 

e Evaluar sistematicamente los servicios extemos e internos que proporciona la Secretaria.



  

B. EL COMITE INTERNO PARA EL MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO DE LOS SERVICIOS QUE 

BRINDA LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA 

El Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 establece que la Administracion Publica debe: 

« Fortalecer su misién de servicio y acercar a la ciudadania sus funciones y productos en forma integrada de manera tal, 

que se eviten tramites tardados, complejos y costosos. 
* Promover el uso eficiente de los recursos publicos. 

* Dar resultados de la gestion publica a la sociedad. 
« Establecer con claridad los compromisos que habran de asumirse en materia de modemizacion de la administracion 

publica, sefialando como reclamo social: una administracion publica accesible, modema y eficiente, que responda con 
flexibilidad y oportunidad a los cambios estructurales que vive el pais. 

En este orden de ideas, e! Programa de Desarrollo Educativo 1995-2000 sefiala que la Secretaria de Educacién Publica 
(SEP) ha iniciado y seguira impulsando el proceso de modemizaci6n administrativa, basandose en una gestion publica 
caracterizada por ser. 

e Dedicada a la ciudadania para que a partir de sus necesidades, formule proyectos y estructuras organizativas acordes a 

la evoluci6n de nuestra sociedad. 
e Sensible a las demandas populares y en un esfuerzo creciente por atender debidamente a {a ciudadania. 

e Un apoyo en servidores publicos que se conduzcan con apego a los valores que dan sentido y trascendencia a las 

tareas educativas. 
e Profesional, en cuanto al desempefio competente y honesto en quienes recae la responsabilidad. 

e Una organizacin flexible determinada por fos programas, proyectos y productos a generar, de tal forma que la direccién 
y toma de decisiones se encuentren estrechamente ligadas a la ejecucion. 

¢ Abierta al cambio y atenta siempre a las innovaciones tecnolégicas que convengan al desarrollo del sector educativo. 

En el contexto anterior, se determino que la modemizacion de la Administracién Publica era un proceso que se manifestaba 

en dos vertientes: como resultado de la dinamica evolutiva de normas, estructuras y sistemas de trabajo; y, de forma 
inducida, por la identificacién de la problematica de la gestion publica y sus acciones resolutivas. 

Asimismo, se agrega que en los ultimos veinticinco afios del pais,(ver capitulo I! de Antecedentes Histéricos) se impulsaron 

diversos cambios administrativos que identificados con calificativos de reforma, modemizacién, simplificacién, 
desregulacién o actualizacién, han tenido un comin denominador: la eficiencia y eficacia del aparato gubernamental. 

Los planteamientos anteriores, dieron lugar a considerar que se debian orientar los esfuerzos de mejoramiento 
administrativo de la dependencia, en dos vertientes: servicios extemos y servicios intemos. Por lo que se debian 
instrumentar, con un enfoque integral, las estrategias, asi como el seguimiento respectivo a las acciones de mejoramiento, 
necesitandose de la presencia de un organo colegiado que, con caracter ejecutivo, impulsara y evaluara el cumplimiento de 

los compromisos que en la materia, asumieran las Unidades Administrativas, los Organos Desconcentrados y las Entidades 
del Sector. 

En este contexto, se determino la creacién de un comité que como cuerpo colegiado, tuviera como objetivo el impulsar el 
desarrollo de una cultura institucional, que propiciara ef mejoramiento y la calidad con la que son prestados los tramites y 

servicios, tanto los de caracter intemo, como los que se proporcionan las instituciones publicas, privadas y a la ciudadania 
en general, con un sistema de seguimiento y evaluacion; a fin de contribuir con el proceso de modemizacién del Sector 
Educativo 

Por lo tanto, fa Secretaria disefiarla elementos para una organizacién eficaz con una nueva cultura de servicio que 
permitiera un desempefio agil para mayor satisfaccion de los usuarios 

Enmarcado en las acciones de cambio en la administracién publica que sefiala el Plan Nacional de Desarrollo dictado por 
el Ejecutivo y en concrecién de los programas prioritarios que marca el Programa de Desarrollo Educativo 1995 - 2000, la 
Secretaria suscribid ef Acuerdo Secretarial 206, emitido el 13 de Septiembre de 1995, para desarrollar la base 
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administrativa, a fin de mejorar oportunamente la calidad y transparencia de sus servicios intemos y externos, e Impulsar la 

modemizacion administrativa a través de un sistema de evaluacién y seguimiento, propiciando con ello eficiencia y eficacia 

en e| desempefio funcional de las unidades del sector. 

Por ello se crea el Comité Intemo para e! Mejoramiento Administrativo de los Servicios que brinda la Secretaria de 

Educacién Publica (CIMAS). 

1. OBJETIVO GENERAL 

EI CIMAS tiene como finalidad desarrollar la base administrativa de fa Secretaria de Educacién Publica, como cambio 
estructural que vive y demanda el pais, esto significa mejorar oportunamente la calidad de sus servicios intemos y 
externos; ademas de impulsar la modemizacién administrativa a través de un sistema de evaluacién y seguimiento, el cual 

propiciaria el aumento de fa eficiencia, eficacia, calidad y transparencia en el desempefio funcional de fas unidades del 
sector educativo. 

  

La organizacion y funcionamiento del CIMAS serian el resultado del trabajo conjunto de los subsecretarios, los titulares de 

fas unidades administrativas, organismos descentralizados y entidades del sector, asi como de los sesenta responsables 
administrativos. 
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2. BASE LEGAL 

a) Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 D.O. 31-V-95 

En este documento se establece que fa Reforma de Gobiemo y modemizacidn de la Administracion Publica, se orientara al 

servicio y a las necesidades e intereses de la ciudadania, que responda con flexibilidad y oportunidad a los cambios 

estructurales que viven y demanda el pais, que promueva el uso eficiente de los recursos publicos y cumpla puntualmente 

con programas precisos y claros de rendicién de cuenta; avanzar paralelamente con rapidez y eficiencia hacia ta prestacién 

de servicios integrados al publico; proveer al servidor pblico de los medios e instrumentos necesarios para aprovechar su 

capacidad productiva y creativa. 

En materia de administracién, las prioridades de la estrategia de modemizaci6n sera la revision, adecuacién y congruencia 
permanentes entre funciones, facultades y estructuras, con el fin de favorecer la descentralizacion y acercar la 

administracién a la ciudadania, profesionalizar el servicio publico que permitira la continuidad de programas de trabajo; 

dotar de independencia, capacidad técnica y credibilidad necesaria a los organos encargados de evaluar y fiscalizar la 
gestion publica y el ejercicio de! gasto; una renovacién que revitalice sus esquemas de trabajo, reorientar sus incentivos, 
simplifique sus procedimientos y modemice sus métodos de gestién; actualizar la normatividad de las funciones 
presupuestales, propiciar la revisién y actualizacion de los reglamentos y disposiciones que rigen fos procesos 
administrativos; adicionalmente modemizar Ia legislacion en materia de responsabilidades de los servidores publicos. 

b) Ley Organica de !a Administraci6n Publica Federal. D.O.: 29-XiI-76 

Articulo 19.- El titular de cada Secretaria de Estado y Departamento Administrativo expediran los manuales de 
organizacion, de procedimientos y de servicio al publico necesarios para su funcionamiento, los que deberan contener 
informacion sobre la estructura organica de !a dependencia y las funciones de sus unidades administrativas, asi como 
sobre fos sistemas de comunicacién y coordinacién y los principales procedimientos administrativos que se establezcan. 
Los manuales y demas instrumentos de apoyo administrative intemo, deberan mantenerse permanentemente actualizados. 

c) Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. D.O. 
12-IV-95 

Articulo 10.- De las atribuciones de la Unidad de Desarrollo Administrativo. 
Fracciones li, V, VI, VIII, IX, XI y XIl 

IL- Proponer a la superioridad los lineamientos que deberan observar las dependencias y entidades de fa Administracin 
Publica Federal en materia de desarrollo administrativo integral, a fin de que los recursos humanos, patrimoniales y los 
procedimientos técnicos de la misma sean aprovechados y aplicados con criterios de eficiencia, buscando en todo 
momento la eficacia, descentralizacion y simplificacién administrativa; 
V.- Realizar, con la participacion de otras areas de la Secretaria y en coordinacién con las dependencias y entidades de la 

Administracién Publica Federal, estudios y programas para el mejoramiento de la gestién gubernamental, fa simplificacion y 
automatizacion de tramites y procesos, y ta descentralizacion y desconcentracién de funciones; 
Vi.- Disefiar y promover la adopcién de medidas y programas que conduzcan al incremento permanente de la productividad 

en dependencias y entidades y estimulen la capacitaci6n y fa vocacién de servicio de los servidores publicos, a efecto de 

que sean aprovechadas y aplicadas con criterios de eficiencia, buscando en todo momento la eficacia; 
Vil\.- Prestar asesoria en materia de desarrollo administrativo a las dependencias y entidades de la Administracion Publica 
Federal; 
IX.- Disefiar, coordinar y supervisar el Sistema de Evaluacién del Desarrollo Administrative de la Administracién Publica 

Federal, a fin de coadyuvar al cumplimiento del Programa Nacional de Desarrollo de la Administracién Publica Federal con 
la participacién de otras areas administrativas de la Secretaria, y en coordinacién con las dependencias y entidades de \a 

Administracién Publica Federal, estableciendo metas y objetivos de servicio de las unidades administrativas de las propias 
dependencias y entidades, evaluando su cumplimiento;



  

X\.- Realizar por cuenta propia o a través de terceros, estudios de medicin de resultados de los objetivos de las 

dependencias y entidades de fa Administracién Publica Federal, asi como del desempefio de sus unidades administrativas, 

con base en los parametros previamente especificados y concertados; 

Xi|.- Dar seguimiento a los programas de desarrollo administrative de ta Administracién Publica Federal, asi como captar y 
difundir en coordinacién con la Direccin General de Comunicacién Social, los resultados del proceso de desarrollo 
administrativo de las dependencias y entidades, y 

d) Reglamento Interior de ta Secretaria de Educacion Publica. D.O, 26-III-94 

Capitulo Il.- De las facultades del Secretario; Articulo 50 fracciones. | y IX 

\.- Determinar, dirigir y controlar la politica de la Secretaria y ta de! sector paraestatal coordinado por ella, de conformidad 

con la legislacién aplicable, con los objetivos, estrategias y prioridades del Plan Nacional de Desarrollo, y con los 
lineamientos que el Presidente de la Republica expresamente sefiale; 

IX.- Establecer las comisiones internas que se estimen necesarias para el adecuado funcionamiento de las mismas y 

resolver sobre las propuestas de creacion de plazas; 
Capitulo Jil. De las facultades de los Subsecretarios; Articulo 60 Fraccién XVI 
Proponer medidas para el mejoramiento administrativo de las unidades que se le adscriban y, en su caso, para la 
reorganizacion de las mismas; 

Capitulo IV. De las facultades del Oficial Mayor. Articulo 7o. Fracciones II, Ill, XX y XXVIil. 

Il. Proponer al Secretario la delegacion de facultades en funcionarios subaltemos y las medidas técnicas y administrativas 
que estime convenientes para el mejor funcionamiento y organizacion de la Secretaria; 

Ill- Establecer, con la aprobacién del Secretario, politicas, normas, sistemas y procedimientos para la éptima 
administracién de los recursos humanos, materiales y financieros de las unidades administrativas, asi como también emitir 

las disposiciones que regulen los procesos internos de programacién y presupuestaci6n; 

XX.- Analizar y evaluar la estructura organica de la Secretaria y de sus unidades administrativas, asi como también los 
sistemas de organizaci6n, de trabajo y de servicios al publico, y formular los anteproyectos de organizacién que se 
requieran para el buen funcionamiento de la Dependencia; 

XXVIII.- Observar y vigilar el cumplimiento por parte de las unidades administrativas que le indique el Secretario de las 
normas de control, fiscalizacién y evaluacién que emita la Secretaria de !a Contraloria General de a Federacién; apoyar a 

ésta en la instrumentacién de normas complementarias en materia de control, asi como realizar por si 0 a iniciativa de la 
propia Secretaria de la Contraloria General de la Federacién, las auditorias o revisiones que se requieran a dichas 

unidades administrativas, y proponer y vigilar la aplicacion de las medidas corectivas y recomendaciones que 
correspondan; 

Capitulo V. De las atribuciones genéricas de las Direcciones Generales y demas Unidades Administrativas; 

Articulo 90. Fracciones Vil y XI. 

VIll.- Coordinar sus actividades con fas demas direcciones generales o unidades administrativas, cuando asi se requiera 

para el mejor funcionamiento de la Secretaria. 
Xt.- Proporcionar de conformidad con los lineamientos de las unidades administrativas competentes de la Secretaria, la 

informacion, datos, ccoperacion o asesoria técnica que te sea requerida por otras dependencias y entidades de la 
administracién publica federal o por unidades administrativas de la propia Secretaria. 
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3. ESTRUCTURA Y FUNCIONES 

EI CIMAS se conformé de la manera siguiente: la Presidencia se le encomend6 al Secretario de Educacién Publica; la 

Vicepresidencia Ejecutiva al Oficial Mayor del Ramo; la Vicepresidencia Consultiva al Coordinador General de la 

Modemizacién Administrativa de la Educacion; y la Secretaria Técnica al Prosecretario Técnico de la Comision Intema de 
Administracién y Programacion. 

PRESIDENTE 

SECRETARIO DE 

EDUCACION PUBLICA 

COORDINADOR eo 
GENERAL DE LA oO og tC MODERNIZACION 
ADMINISTRATIVA: Oo oO aon 
DE LA EDUCACIO 

Vv AN 
Oo e 

CRETARIO TECNICO oOo re 
PROSECRETARIO 

AUDITOR TECNICO DELA 
GENERAL CIDAP 

Paralelamente a la base responsable del Comité, definido en el articulo 90, se le confirieren funciones, como drgano de 

vigilancia, a {a Unidad de Contraloria Interna, quien participa en la aplicacién de las recomendaciones derivadas de las 

Teuniones del Comité, ademas de las visitas de evaluacién de los tramites y servicios administrativos que realice, 

promoviendo sistemas de autoevaluacién de dichos tramites de fas unidades administrativas y érganos desconcentrados 

de la Secretaria de Educacién Publica. 

Es necesario mencionar que cada miembro del Comité adquiere funciones especificas, que coadyuvan al logro del objetivo 
primordial con el que fue creado este nuevo concepto dentro de la Secretaria. 

Dentro de las responsabilidades adquiridas en el articulo 30., de dicho Acuerdo Secretarial, al Presidente de! Comité le 

corresponden las siguientes atribuciones: presidir las reuniones; aprobar el programa de trabajo; convocar a los miembros 
de} Comité a sesiones ordinarias y extraordinarias; fomentar la participacién en la discusion dentro de las reuniones; valorar 

y, en su Caso, aprobar las propuestas de creacidn de los subcomités o grupos de trabajo para el desarrollo de proyectos 
especificos; y dar a conocer fos resultados de los procesos evaluatorios de los tramites y servicios, para efectuar las 
decisiones correspondientes. 

De esta misma manera, corresponde al Vicepresidente Ejecutivo, de acuerdo al articulo 40, representar, cuando sea 

necesario, al Presidente del CIMAS, coordinar junto con el Vicepresidente Consultivo el desarrollo de las actividades y 

proyectos que hayan surgido en las reuniones del Comité; proponer a los participantes, dentro de las reuniones, mejoras en 
los servicios; y coordinar las medidas que tiendan a promover el mejoramiento organico y funcional de la Secretaria. 

Son responsabilidades y funciones del Vicepresidente Consultivo, (articulo 50); formular y someter a la consideracién del 

Comité todos los proyectos especificos que coadyuven al mejoramiento administrativo, calidad en el servicio y la 
simplificacién de tramites; convocar a reuniones ordinarias y extraordinarias a las unidades administrativas, organos 

desconcentrados de la dependencia, con la finalidad de apoyarlos en la mejora de sus tramites y servicios que otorga; e 
invitar a los titulares de las entidades paraestatales del sector educativo cuando lo determine el Comité. 
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Dentro de! articulo 60, al Secretario Técnico se le confiere: organizar y participar en todas las reuniones del Comité; 

convocar, previa instruccion de! Presidente, a los miembros del Comité; promover acciones para el mejoramiento 

administrativo; captar, depurar, registrar y controlar aquella informacién relativa que competa a los compromisos de 

mejoramiento a los tramites y servicios; proponer la realizacion teorica y practica de estudios correspondientes para el 

mejoramiento de los tramites y servicios, apoyar a las unidades administrativas, érganos desconcentrados y entidades del 

sector, participar con la Unidad de Contraloria Interna en fa evaluacién de dichos tramites y servicios; capacitar, en materia 

administrativa, al personal de las diferentes unidades, érganos desconcentrados y entidades del sector, con el fin de crear 

una nueva cultura de servicio. 

A los titulares designados de tas unidades administrativas y organos desconcentrados de la Secretaria, tes corresponde, 

segiin el articulo 70, lo siguiente: mantener actualizadas las cédulas de registro de tramites y servicios internos y externos; 

supervisar las acciones que tiendan a mejorar los tramites y servicios administrativos; contribuir junto con el Comité para el 

logro del mejoramiento administrativo de las labores encomendadas a la unidad u érgano desconcentrado, asi como a la 

capacitacion del personal en sus correspondientes areas para fomentar dicha cultura. 
  

  

  

  

UNIDADES CONVOCA 
ADMINISTRATIVAS LO 

Oo ° PARALA 
ORGANOS L rT AUTOGESTION EN EL 
DESCONCENTRADOS |, 9 ° —_> MEJORAMIENTO 

v A DE LA CALIDAD DE 
ORGANISMOS oO o SUS SERVICIOS 

DESCENTRALIZADOS a o> o7 

ENTIDADES CoORDINA 
DEL SECTOR —— 

En este sentido, con {a finalidad de difundir al CIMAS en ias diferentes areas educativas, se les envio el Acuerdo 

Secretarial 206, emitido el 13 de septiembre de 1995. 

En septiembre de 1995, CIMAS-CIDAP" solicita a la Unidad de Televisiin Educativa apoyo para la elaboracién de un video 

que contuviera la informacién de los proyectos y programas del CIMAS. La elaboracién y realizacién del guidn literario te 
correspondid al CIMAS-CIDAP, mientras que el guién técnico, su revision, organizacién grabacién y post-produccién 
(sistema portatil, cabina de audio y edicién fueron ejecutados por UTE. Este video se presenté a la Oficialfa Mayor y el 
Secretario de Educacién Publica, asi como a la SECODAM. 

En la Prosecretaria Técnica de la CIDAP se impulsé la excelencia en el servicio, por ser el area que desarrollaria los 

proyectos del CIMAS; en este sentido se proporcionan cursos de excelencia a subdirectores, jefes de departamento y 
analistas. El objetivo era el de que al finalizar el curso los participantes adoptaran una actitud de compromiso en el 

desempefio de sus funciones, a fin de obtener niveles dptimos de eficiencia en el servicio de atencién al publico. 

1 La Prosecretaria Técnica de la CIDAP es Ia parte operativa que apoya las tareas a desarrollar en el CIMAS, por ser su titular el 
Secretario Técnico del Comité. 
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C. PROYECTOS DEL CIMAS 

En el marco de actividades del CIMAS, se crearon algunos proyectos en 1995: TELSEP; Banco de Informacién de los 

Tramites y Servicios Extemos; Banco de Informacion de los Tramites y Servicios Internos; Seguimiento.y Compromisos; 

Opinién Publica; Diplomado en la Calidad de los Servicios Publicos en el Sector Educacion; Guia Técnica y Bachillerato 

Técnico. Sin embargo durante el transcurso de 1996, surgieron otros proyectos que se consideraron como indispensables. 

En el siguiente apartado se pretende dar a conocer las acciones que el comité ha desarrollado a partir de su creaci6n, con 

la finalidad de conocer sus avances y logros obtenidos. 

PROGRAMAS 

BACHILLERATO NACIONAL BANCO DE INFORMACION 

DE TRAMITES Y SERVICIOS 
EXTERNOS 

GUIA UIA TECNICA BANCO DE INFORMACION 
Le No DE TRAMITES Y 

wy. INTERNOS 

DIPLOMADO EN CALIDAD EN 
DE LOS SERVICIOS PUBLICOS 
EN EL SECTOR EDUCACION Yas om 

SEGUIMIENTO Y COMPROMISOS 
OPINION PUBLICA 

SS 

1. SISTEMA TELSEP (SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION Y ORIENTACION DEL 
SECTOR EDUCATIVO) 

   

  

Buscaba ser un servicio de informacién modemo, eficiente y oportuno que permitiera orientar a fa ciudadania acerca de los 

servicios que presta el sector educacion. 

a) OBJETIVO: 

Brindar un servicio de informacién transparente, modemo, eficiente y oportuno que permita orientar a la poblacién e 

induciria en la satisfaccién de sus demandas, asi como, propiciar acciones de simplificacién administrativa para modemizar 
los procesos del sector educativo y mejorar los servicios que ofrece. 
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b) «IMPACTO: 
*  \nformar desde una sola base de datos, con la certeza de que el mensaje es preciso y responde a la realidad de fos 

tramites y servicios que oftece el sector. 
"El usuario se presentara en la ventanilla con la seguridad de lograr su objetivo. 

"La informacién que proporciona TELSEP es la misma que solicitan en las ventanillas y el usuario podra comparar y en 
su caso inconformarse. 
Los servicios que ofrece TELSEP son gratuitos. 

c) ACCIONES 

En marzo de 1995 surge el origen del sistema TELSEP determinandose a raiz no solo del desconocimiento de la cantidad 
de los servicios que el sector educativo brinda al publico, sino de su costo, tiempo de respuesta, area y lugar en donde se 

proporcionan, horarios, etcétera. Realizandose el acopio de 1,435 tramites extemos y 215 tramites internos que 
comparados a los 187 registrados en la SECODAM, mostraban una marcada diferencia. 

Asi surge la idea de que el sistema sea un servicio telefonico, modemo y eficiente que informe y oriente a la ciudadania en 
la realizacién de tramites y servicios internos (que van desde una jubilacién, o un sistema de pagos, hasta el disefio y 
desarrollo de sistemas educativos) y externos. {desde una inscripci6n, el tramite de titulacién, equivalencia de estudios, 
hasta la certificacién de firmas para el extranjero). Cabe hacer mencién que la planeacién, la integracidn, la conformacion 
del proyecto TELSEP no generaria gastos extraordinarios que afectaran a la partida presupuestal ya que se aprovecharian 
al maximo los recursos humanos y materiales con los que contaba la Secretaria. 

Para dar continuidad al proceso de actualizacién de la informacién, en mayo de 1995, fue necesario solicitar a todas las 
unidades agrupadas al sector, nombrar a un responsable administrativo para que integrara y conjuntara los servicios que 
ofrecian sus respectivas areas. 

En ef mes de julio de 1995, se realiz6 el proceso de reclutamiento y la plantilla fue integrada con personal de diferentes 

unidades administrativas. La capacitacin a operadoras debia cubrir aspectos de actitud y destreza por una parte y por la 
otra, dominio en el conocimiento de fa organizacion y funcionamiento de fa Secretaria y primordialmente del contenido de la 
base de datos. En este sentido, el paquete de cursos fue el siguiente: Introduccion a la informatica; Relaciones humanas; 

Excelencia en el servicio; Formacién de asesores telefénicos; Desarrollo profesional de la voz; El sector educativo, 
organizacién, tramites y servicios; y Las entidades del sector educativo. 

A principios de 1996 la base de datos del sistema TELSEP contiene informacién sobre: 

435 TRAMITES EXTERNOS 

TRAMITES INTERNOS 

SUSBISTEMA UNIDAD DE CONTRALORIA INTERNA 
CARRERAS 
PLANTELES 
CENTROS DE TRABAJO 
DIRECTORIOS DE FUNCIONARIOS 

En primera instancia se establecio que el sistema abarcara el Distrito Federal y ta zona conurbada; para posteriormente, en 
{a segunda abarcar el territorio nacional digitando lada 91 (800), sin costo alguno. 
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2. BANCO DE INFORMACION DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS EXTERNOS 

Conjunta en una sola fuente, el acervo de los directorios institucionales y de !os servidores publicos actualizados, que 
complementen la informacién que se proporcione a los usuarios del sistema TELSEP. 

a) OBJETIVO: 

Concentrar en forma sistematizada informacién sobre el niimero de tramites y servicios intemos, asi como sus tipos, 

requisites y unidad administrativa responsable a fin de que la Oficialia Mayor cuente con una base de sustentacién, que le 
permita impulsar el proceso de mejoramiento administrativo de los servicios internos. 

b) IMPACTO: 
Actualizacién permanente de informacién sobre los servicios internos. 
Serviria como fuente de informacién para el desarrollo de investigaciones practicas orientadas al mejoramiento de los 
servicios. 

Permitiria diagnosticar "cuellos de botella" y consecuentemente orientar los esfuerzos de mejoramiento. 

¢) ACCIONES 

Como se mencioné af principio del capitulo, en primera instancia, ef Manual de Trdmites y Servicios de la SEP cumpli con 
su cometido; sin embargo, en un estudio realizado se detecté la falta de difusién y conocimiento de los servicios por parte 
del ptiblico usuario, por consiguiente, y en coordinacién con los responsables administrativos, se organizaron los trabajos 
para integrar y clasificar los servicios consignados en un catalogo. 

Este banco de informacién de los tramites y servicios externos estd estrechamente vinculado a la red de la SEP, la 
informacion se encuentra resquardada en la Direccién General de Informatica, para que cualesquiera de las areas, previa 
autorizacion, pueda consultarla. 

En fa siguiente grafica se muestra como se encuentra conformado este banco de informacion: 

Se considerd que la actualizacion permanente de la informaci6n juega, en un futuro inmediato, un papel definitivo para el 
6ptimo funcionamiento de este sistema, es por ello que a través de la tecnologia de punta se establece un mecanismo en 
donde en un segundo se actualizara la informacion: actualmente el sistema se nutre con informacion enviada en un lapso 
no mayor de 24 horas, en donde se reportan los cambios habidos en la estructura de funcionarios, nimeros telefinicos, 
cambios de domicilio laboral, y de modificaciones a los tramites y servicios. 

3. BANCO DE INFORMACION DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS INTERNOS 

Concentra en forma sistematizada. la informacién detallada sobre los tramites y servicios internos, de los directorios de 
funcionarios, de proveedores, y el catdlogo de la normatividad vigente; a fin de contar con una base de sustentacién, para 
impulsar el proceso de mejoramiento administrative de los servicios intemos, mismo que servira como fuente de 
informacion para el desarrollo de investigaciones practicas orientadas al mejoramiento de los servicios intemos. 
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a) OBJETIVO: 

Conjuntar en una sola fuente, el acervo de directorios institucionales y de servidores plblicos que complementen la 
informacién que se proporciona a los usuarios del sistema TELSEP. 

b) IMPACTO: 

Proporciona informacién oportuna y veraz. 

Agiliza la prestacin de tramites y servicios. 

Reducen tiempos y costos a los usuarios. 

Unifica !a informacién que se proporciona a los usuarios. 

c) ACCIONES: , 

Se asumid el compromiso de integrar con las areas que conforman la Oficialia Mayor, un catalogo actualizado y completo, 
que definiera cuantos, cuales y en qué lugar se prestan los servicios intemnos, incluyendo lo referente a horario y requisitos. 
Lo anterior mediante la Cédula de Registro de Tramites y Servicios Intemnos. 

Al igual que al Banco de informacion de Tramites y Servicios Extemos, este Banco concentra ia informacién sobre el 

numero de tramites y servicios intemos, a fin de que la Oficialia Mayor contara con una base de datos que le permitiera 

impulsar el mejoramiento administrativo de las areas sustantivas de la SEP. 

Esta informaci6n fue incorporada al sistema informatico de TELSEP, con el fin de fomentar la consulta de los servidores 

publicos de la SEP por via telefénica. 

4. CATALOGO DE TRAMITES Y SERVICIOS INTERNOS 

a) OBJETIVO: 

Integrar informacion precisa y actualizada de los tramites y servicios intemos que proporciona la SEP a través de un 

sistema automatizado de cédulas, que permita registrar los cambios y simplificacién de los servicios. 

b) IMPACTO: 

Dar a conocer al usuario los tramites y servicios que proporcionan las areas que integran la Oficialia Mayor. 
Acercar los tramites y servicios intemos en su conjunto al usuario. 
Promover la cultura de servicio y por ende mejorar los mismos. 

Permitir la sistematizaci6n y unificacion de las condiciones en que se presta e! servicio, asi como su solicitud. 

Realizar estudios que permitan obtener informacion de cada servicio en relacién a mejoramientos, costos y beneficios. 
Comprometer a las unidades administrativas otorgantes de los servicios, del mejoramiento administrativo en beneficio 
de los usuarios. 
Contribuir al desarrollo administrativo de la Secretaria. 

c) _ ACCIONES: 
En relacién al Banco de Informaci6n de Tramites y Servicios internos se recopilo informacion de 215 cédulas, las cuales se 
integraron en un Catalogo, e involucro, en su primera etapa, a la Direccién General de Personal; Direccién General de 

Recursos Financieros; Direccién General de Recursos Materiales y Servicios; Direccién General de Informatica; asi como 
la Unidad de Contraloria Interna y la Prosecretaria Técnica de la CIDAP. 
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En la segunda etapa se pretendia incluir a la Direccién General de Asuntos Juridicos; y la Direccion General de Planeacién, 

Programacion y Presupuesto. 

5. OPINION PUBLICA 

Se busca contribuir a la evaluacion de los tramites y servicios, a través de informacion solicitada a los usuarios, quienes 

determinaran la calidad y oportunidad con que son prestados los servicios extemos de la Secretaria. 

Se busca conocer los juicios de la ciudadania respecto a los servicios que proporciona fa SEP y a partir de ello 

instrumentar lo conducente a efecto de procurar la mejora de los mismos. 

Se determino establecer la comunicacién necesaria con aquellas instituciones de tipo superior que por la naturaleza de sus 

funciones puedan proporcionar la "asesoria profesional" que demanda dicho proyecto. 

a) OBJETIVO: 

Contribuir a fa evaluacién de los tramites y servicios, a través de informacion solicitada a los usuarios quienes determinaran 
la calidad y oportunidad con que son prestados los servicios administrativos de la Secretaria, a fin de mejorarios. 

b) ESPECIFICACIONES: 

Se hard a través de cuestionarios y entrevistas directas a los usuarios. 
Es un sistema de administracién de facil acceso a la informacion. 
Permite conocer la imagen de fa Secretaria en términos de los servicios que presta. 

Coadyuva a orientar la toma de decisiones. 

c) IMPACTO: 

Permitira conocer las deficiencias y aciertos en la prestacion de los servicios administrativos. 
Coadyuvara a mejorar el sistema de ejecucidn del servicio. 

Ei usuario se sentira atendido institucionalmente, y participara en el mejoramiento administrativo a través de sus 

sugerencias. 

d) ACCIONES: 

Se analizé fos mecanismo de consulta a el publico usuario: 

"Foros de opinién: !dentificados como la organizacién de sesiones pUblicas, en las cuales se expresan puntos de vista 
o bien se realizan propuestas concretas sobre alguna problematica en particular. 

Referéndum: Definido como la votacién directa de ciudadanos sobre asuntos de interés general, pero que no involucra 
la eleccién de actividades. 

Encuesta: Descrita como la investigaci6n realizada entre la ciudadania y estratos sociales especificos por medio de 
preguntas definidas previamente, y aplicadas a través de entrevistas directas acerca de la opinion dominante sobre 

alguna problematica de interés general. 
En este orden de ideas, se considerd que la encuesta ofrece mejores posibilidades de obtener informacion respecto al 

punto de vista de fa ciudadania acerca de los servicios que brinda la SEP. Desde luego que para alcanzar resultados 

satisfactorios, las instituciones participantes tendrian que cubrir los aspectos de disefio necesarios. 
Una vez llevada a cabo la consulta a través del mecanismo que se considere mas idéneo, se pretendia proceder en forma 

conjunta (SEP e Institucién participante) a la evaluacién e interpretacién de resultados y, en su momento, a la 
retroalimentacidn de informacion, con la finalidad de poder implementar medidas correctivas, que permitan brindar un mejor 

servicio al ptiblico. 
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Cobertura 
Desde un punto de vista ideal, el conocimiento de la opinion de la ciudadania respecto a los servicios externos que ofrece 
el sector, debiera cubrir la totalidad del mismo; sin embargo por razones de costo y tiempo de respuesta, debe efectuarse 

un importante esfuerzo para delimitar el universo de estudio. En este sentido, se sondearia: 

Al publico usuario, quienes opinaria respecto a: 

Operacién del servicio (condiciones del inmueble, comportarniento de los docentes, integracién de grupos, ubicacion de 

planteles, seguridad, etc.) 
Control escolar (acreditacién, certificacién, incorporacion, supervision a escuelas particulares, etc.) 
Oferta educativa (educacién basica, media superior, superior, tecnoldgica, abierta etc..) 

Asociaciones de padres de familia, agrupaciones, organizaciones no gubemamentales; manifestarian puntos de vista en 

cuanto a 

Cumplimiento de los preceptos en los articulos 30 y 31 Constitucional, asi como de la ley reglamentaria 

correspondiente. 

Respuesta de fa SEP a las demandas ciudadanas en materia educativa. 
Alcance de! sentido de unidad nacional, a través de los planes y programas educativos. 

Grado de atencién a la demanda educativa 

La magnitud del proyecto requeriria del apoyo de instituciones que cuenten con recursos metodolégicos, de equipamiento, 

infraestructura informatica, y persona! suficientes para participar con éxito en el mismo. 

6. DIPLOMADO EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN EL SECTOR 
EDUCACION 

Plantea formar especialistas dentro de la Secretaria, que contribuyan a la definicidn de conceptos, normas, criterios, 
estandares, metodologias, asi como investigacién aplicada con el fin de que la prestacion de los servicios ptiblicos se 
haga con calidad. 

a) OBJETIVO: 

Formar especialistas que contribuyan a la definicin de conceptos, normas, criterios, estandares y metodologias para la 
prestacién de servicios publicos con calidad y oportunidad. 

b) ESPECIFICACIONES: 

Tentativamente el diplomado se integraria por la siguiente estructura tematica: 

Evolucion de la modemizacién administrativa en el sector publico mexicano. 

El estado y la administracién ptiblica moderma 

La administracién publica en la vida moderna y en el cambio estructural. 

El Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 y su enfoque sobre modemizaci6n de la administracién publica. 

La influencia de la administracion privada en la administracion publica. 

La dinamica del cambio planificado 

Evolucion del concepto de calidad 

éEs posible hablar de calidad y productividad en el sector publico? 

Hacia la definici6n de una metodologia para establecer estandares en calidad y productividad en el sector publico. 
Filosofia de la excelencia 

La relacién usuario-servicio-dependencia 

Formacion de equipos de trabajo para el cambio hacia la calidad en los servicios 

Disefio de proyectos para el mejoramiento de los servicios publicos. 
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c) IMPACTO: 

Definir y aplicar los conceptos de: calidad, eficiencia, eficacia, productividad, oportunidad, usuario; entre otros. 
Crear una cultura de calidad en el servicio en el sector publico. 
Formar recursos humanos especializados en e! mejoramiento de los servicios hacia los usuarios. 

*  Proponer y desarrollar una metodologia para el establecimiento de estandares de calidad y productividad. 
Generar investigacién aplicada destinada al mejoramiento de los servicios publicos. 

d) ACCIONES: 

Para coadyuvar con el proceso de modemizacién administrativa de la SEP, el CIMAS definié como una de sus prioridades 
y compromisos la actualizacién de los mandos medios de la propia dependencia, para que sus conocimientos y practica 

laboral sean acordes a los nuevos planteamientos tedrico-metodologicos de fa Administracion Publica. 

Asi en Noviembre de 1995 se inicia el “Diplomado en Calidad de los Servicios Publicos en el Sector Educacién diplomado, 

mediante el cual se capacita al personal de la SEP, como resultado del convenio celebrado entre el Instituto Nacional de 
Administracién Publica y el Comité Intemo, desde septiembre de 1995. 

El objetivo fundamental de! Diplomado, que por primera vez se imparte en la Secretaria, consiste en ‘profesionalizar’ a los 
responsables administrativos de las diferentes areas del sector educativo, con la finalidad de desarrollar lideres de proyecto 
para mejorar a calidad de !os servicios intemos y extemos de la dependencia, a la vez que éstos se constituyan en 
difusores de la nueva cultura de servicio. 

Es necesario mencionar que los servidores publicos que asisten al Diplomado fueron seleccionados cualitativamente, para 

ser capacitados como ‘lideres de proyecto”. La capacitacion inherentemente al Diplomado, compromete a cada servidor 
pUblico a que realice un trabajo de investigacion en sus respectivas areas de trabajo, para coadyuvar en los objetivos del 

Comité. Por ultimo, a estos lideres de proyectos se les otorgara un reconocimiento con valor curricular. 

E! Diplomado estaba dirigido principalmente a los responsables administrativos de cada una de las unidades 
administrativas del sector educativo. A éste se encuentran inscritos 73 servidores pUblicos, basicamente mandos medios. 

La distribucién consta de: 54 adscritos a las unidades administrativas, 6 a organos desconcentrados y 14 a organismos 
descentralizados. En cuanto a la postulacion de éstos, se distribuye en 6 tipos; ellos son: 32 subdirectores, 17 jefes de 

departamento, 10 directores de area, 5 analistas y 4 secretarios particulares. Esto traducido en términos porcentuales 
quedaria de !a siguiente manera: 73% adscritos a las unidades administrativas, 8% a érganos desconcentrados y 19% a 
organismos descentralizados 

En el ambito porcentual de postulacién se reflejan: 44% a subdirectores, 23% a jefes de departamento, 14% a directores, 

7% a analistas y 6% a secretarios particulares, como puede verse en la siguiente grafica: 
FUNCIONARIOS ASISTENTES AL 

DIPLOMADO 

SUBOIRECTOR DE AREA 

ae    

  

      

   

DIRECTOR DE AREA 

14.7% 

ANALISTA 
2.7% 

SUBJEFE DE DEPARTAMENTO 

4.0% 

SECRETARIO PARTICULAREFE DE OE PARTAMENTO 
2.7% 24.0% 

81



  

7. GUIA TECNICA 

Prevé conformar el marco normativo en materia de calidad en los servicios del Sector Educativo a partir de una cultura 
institucional, basada en principios de simplificacion administrativa, desregulacién normativa y descentralizacion de 
funciones. 

a) OBJETIVO: 

Conformar el marco normativo para elaborar o actualizar los manuales de organizacién y de procedimientos del sector 
educativo, a partir de una cultura institucional de servicio, basada en principios de simplificacion administrativa, 

desregulacion normativa y descentralizacién de funciones. 

b) ESPECIFICACIONES: 

Contiene ta informacion sustantiva que deben contener los manuales administrativos. 

Incorpora conceptos de cultura de servicio como cliente, productividad, eficiencia, capacidad de respuesta, calidad y 

oportunidad que se integran como propuestas de una nueva cultura organizacional a incorporar en los manuales 
administrativos. 
Contiene normas para elaborar fos manuales administrativos, particularmente para que estos contengan los conceptos de 
cultura de servicio. 
Ubica en primer plano el concepto de servicio publico como categoria inherente a la administracion a cargo del Ejecutivo 
Federal. 

c) IMPACTO: 
Permitira a las unidades administrativas actualizar o elaborar sus manuales de organizacion y procedimientos a partir de 
los productos o servicios que genere. 
Proporcionara elementos que facilite a las unidades administrativas determinar cuando estan en la situacién de llevar a 

cabo una actualizacion de sus manuales. 
Permitira reflejar en fas estructuras y procesos la cultura institucional de servicio. 

Contribuira a la modemizaci6n administrativa. 

d) ACCIONES: 

Para diciembre de 1995, se inicia ef proyecto denominado Guia técnica. La Prosecretaria Técnica de fa CIDAP elabordé en 
1990 una Guia Técnica para el disefio de Manuales de Organizacién y Procedimientos, cuya finalidad fue brindar 
orientacién documental a quien lo solicit6 y a las Direcciones Generales. 

Sin embargo, dada la dinamica de los servicios encaminados a una Modemizacién Administrativa, se manifiesta la 
necesidad de realizar esfuerzos de mejoramiento con un enfoque integral, que vaya mas alla de estructuras organicas y 
manuales administrativos. 

Es por ello que surge la preocupacion de elaborar un documento que oriente, induzca y regule las acciones al interior de la 

Secretaria, con un caracter global, donde el concepto de mejoramiento administrative se refleje en proyectos donde 

consideren al usuario de los servicios, sean éstos: ciudadania, educador, educando y directive escolar, entre otros. 

A partir de tal consideracion, se concluye que las estructuras, organizaciones y manuales administrativos deben adecuarse 
hacia el mejoramiento, siempre bajo la perspectiva de considerar al usuario como parte medular en el cumplimiento de 
éstos, por ello se requiere elaborar un nuevo documento en forma cientifica, el cual incluya el marco tedrico y técnico. 

Para lograr el objetivo anterior, se ha previsto que el documento conserve la informacin sustantiva que deben contener los 
manuales administrativos, asi como aquélla que considere e! contexto actual y provea lo necesario para llevar acabo un 
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mejoramiento de fos servicios; para que éstos al permitir Jas acciones relacionadas al proceso educativo retomen un 
caracter eminentemente social. 

Asi, se incorporan conceptos que permitiran conformar una nueva cultura organizacional encaminada a satisfacer las 
necesidades y demandas de los usuarios. 

Para la consecucién de este documento se consideraran las experiencias y enfoques que surjan como resultado del 

Diplomado en Calidad de los Servicios en el Sector Educacién, con el fin de obtener un documento integral, actualizado y 
conceptual que coadyuve a una modemizacién administrativa. 

Como resultado de su expedicién, las unidades administrativas podran determinar e! momento en que deba realizarse una 
actualizacién 0 elaboracién de manuales de organizacién o procedimientos, reflejando en sus estructuras y procesos la 
cultura institucional de servicio, considerando como punto de partida los productos 0 servicios que generan. 

En tanto que se parte de! principio que la sociedad y la administracion evolucionan, el documento que se elabore debera 
actualizarse permanentemente en congruencia con los requerimientos que se presenten. 

Aj 20 de enero de 1996 se cuenta con una propuesta de contenidos que incorpora los planteamientos contemporaneos que 
sobre la Administracién Publica, en sus aspectos tecnico y tedrico, se desarrollan no solo a nivel nacional sino, inclusive, 
en el contexto intemacional. 

Como se menciond, esta propuesta de contenidos serd enriquecida con las aportaciones que al respecto realicen los 
asistentes al primer Diplomado en Calidad de los Servicios en e! sector educacién, dichas aportaciones también le daran a 
la nueva Guia Técnica, el consenso que le permita constituirse como un documento orientador de todos los servicios de 
mejoramiento administrativo del sector. 

8. BACHILLERATO TECNICO 

Favorece continuar con la preparacién académica de los servidores ptblicos a través del bachillerato nacional, apoyado en 
los adelantos tecnoldgicos que ofrece la informatica, en sus centros de trabajo y con la infraestructura disponible, a fin de 
elevar su nivel educativo y contribuir a mejorar la gestion publica. 

a) OBJETIVO: 

Favorecer la continuidad de la preparacién académica de los servidores publicos, a través de un programa educativo de 
nivel medio superior, apoyado en los adelantos tecnoldgicos que ofrece la informatica en sus centros de trabajo y con fa 
infraestructura disponible, a fin de elevan su nivel educativo y contribuir a mejorar la gestion publica. 

b) ESPECIFICACIONES: 

*  Certificado por la SEP. 
Autodidactico, gratuito y disponible en los centros de trabajo. 
Utilizando la infraestructura informatica de los centros de trabajo. 

Bivalente, preparacién propedéutica y capacitacién laboral y computacional. 

Conclusion de estudios en menor tiempo. 
Asesorias individuales y grupales. 

Fomenta la autoevaluacin. 
Aplicacién y cobertura por etapas: Sector Publico, sector privado, ciudadania. 
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c) IMPACTO: 
"  Otorgar a los servidores publicos una prestacién sin precedentes para su preparacién académica. 

Beneficio social y politico. 

*  Elevar el nivel educativo de los servidores publicos y propiciar el mejoramiento administrativo de los servicios en el 

sector publico. 
No se requiere de infraestructura escolar-administrativa. 

Fomentar una cultura tecnoldgica a la poblacion. 

d) ACCIONES: 

Dentro de la capacitacién se tiene contemplado el Bachillerato Técnico que comprende cursos de administracién y 
contabilidad, entre otros, para el personal operativo de la Secretaria. Este bachillerato pretende ser propedéutico y/o 

terminal en estudios de nivel medio superior. Con el Bachillerato Técnico en Administracin y el Diplomado en Calidad de 
los servicios publicos en el sector educacién, se pretende capacitar académicamente a los trabajadores administrativos 
cuyo desempefio laboral le haga acreedor. Dicha capacitaci6n se realizara en su propio centro de trabajo, con base en un 
sistema computacional. 

Respecto a la infraestructura, consiste en aprovecharla al maximo, ya que se cuenta actualmente con 12 mil computadoras, 
que geométricamente hablando, representa una computadora por cada 50 metros cuadrados. 

Entre otras, las ventajas del programa son las siguientes: 

Oportunidad al servidor publico de acercarle el nivel medio superior a su centro de trabajo. 

Elevar el nivel académico del personal operative 
Promover la mistica y la cultura de servicio 
Reconocimiento de validez oficia 

Educaci6n gratuita 

Aprovechar ja infraestructura de la Secretaria 
En horario adecuado al trabajador 
Estimulo para fos trabajadores como prestacin laboral 

Para 1996 también se inician los siguientes proyectos: Programa de Fomento de Vocacién de Servicio; Convocatoria a los 
Servidores Publicos de la SEP para presentar propuestas para el Mejoramiento Administrativo; Programa para Nuevos 

Modelos de Organizacién y Procedimientos; y para la creacion del Centro de informacion y Consulta del Sector Educacin. 

9. PROGRAMA DE FOMENTO A LA VOCACION DE SERVICIO 

En este proyecto se consideré que los errores que normalmente se identifican con fa desviacién de fondos no son, en 
esencia, atribuibles a las personas que laboran en el sector, sino a los sistemas en los que éstos se ven inmersos, que 
comprenden normatividad, estructuras organicas, procedimientos, ética, rezagos salariales, esquemas obsoletos, 

escalafonarios, etcétera: de todos, el que representa motivos para la corrupci6n es el contacto personal. 

El establecimiento de un sistema de capacitacion continuo que permite identificar al servidor publico con los objetivos de la 

dependencia; desarrollo de esquemas de reconocimientos e incentivos; la actualizacién y promocién de un cédigo de ética 
del servidor publico que fomente los valores de honestidad, eficiencia y dignidad; y sistemas obligatorios de rendimiento de 
cuentas a la sociedad, son puntos, que definitivamente se deben considerar para un programa de fomento a la vocacién de 
servicio. Paralelamente, es necesario avanzar con rapidez y eficacia hacia la prestacion de servicios integrados al publico 

que eviten tramites engorrosos y ahorren tiempo, tratando de ser mas eficientes cada dia para el pUblico.



  

Asi como TELSEP difunde sus servicios a nivel general; el Programa de Fomento a la Vocacion de Servicio difundira los 

suyos a nivel particular. 

Los servicios tratados en este Programa seran aquéllos de mayor demanda a nivel institucional a través de publicidad 

dirigida a usuarios seleccionados por la misma Secretaria; es decir, la informacién se dara a conocer por medios como: 

folletos, cartas especializadas, publicaciones como revistas hacia instituciones especificas segiin el servicio. 

EI CIMAS en apoyo a este programa debera difundir la capacitacion al empleado publico en materia de cultura de servicio, 

y la informacion precisa que se proporcione al usuario respecto a los servicios que otorga la Secretaria, fo que redundara 

en la imagen de la institucion. 

Convocatoria a los Servidores Publicos de la SEP para presentar propuestas para el mejoramiento Administrativo. 

Es comin escuchar u observar que cuando nos teferimos a una organizacién se dan dos hechos: Uno, Abstracto, como un 

ente que existe en si mismo. Dos, como caracterizacién, abarca unicamente hasta el nivel de mandos medios. 

Estos planteamientos son demasiado limitados dado que la organizacién se constituye por todos y cada uno de los 
elementos que la conforman: desde el titular hasta el personal operativo. 

Planteado asi, cada uno de estos elementos tiene diversas percepciones acerca de la misién, objetivos y forma de 

operacién de la unidades administrativas; por tanto, cada cual esta en posibilidad, desde su perspectiva, de formular 

propuestas para el mejoramiento administrativo de los servicios. 

Con {a formulacién de propuestas se obtiene un conocimiento mas acertado de los problemas, y en consecuencia se dan 

soluciones que conllevan la prestacién de los tramites y servicios basado en argumentos fidedignos, dado que surgirian del 

personal que opera los tramites y servicios, que es quien realmente esta en contacto con el usuario. Este hecho coadyuva 

a una democratizacion a través de la expresién de ideas donde el esquema de niveles jerarquicos no tenga influencia, ya 
que dichas propuestas serian desde la base hacia arriba y no en sentido contrario como tradicionalmente se acostumbra. 

Como resultado de lo anterior, se recuperara la experiencia de la gente de los distintos niveles que conforman ta 

organizacion, generandose una verdadera socializacion tanto de la problematica como de las posibles soluciones. 

10. PROGRAMA PARA NUEVOS MODELOS DE ORGANIZACION Y PROCEDIMIENTOS 

Dada la dinamica actual, se considerd necesario observar a las unidades administrativas con una vision integral donde sus 
estructuras y procesos respondieran a las actuales demandas y necesidades de la sociedad. Es por ello que la SEP debia 
encaminar su forma de organizacién y funcionamiento como un todo interrelacionado sobre la base de que el usuario del 
servicio es origen y destino de fas funciones pitblicas; visto asi, se debe superar el esquema formal de organizacién para 
avanzar a uno que se centre en las necesidades y perspectivas del usuario, promoviendo que Ia organizacion funcione 

como equipo, y que sus procesos, estructuras, productos y servicios tengan un enfoque integral. 

Las demandas y necesidades de fa sociedad actual, el desarrolio cientifico y tecnolégico, han Ilevado a repiantear las 

funciones publicas, para que sus objetivos o metas queden expresados en productos con atributos. 

Asimismo, es condicién imprescindible para este cambio, que la participacién y comunicacién fluyan en tomo a las 

operaciones en respuesta a las demandas de! contexto; considerando la toma descentralizada de decisiones, con atencién 

a las opiniones que sobre productos o servicios expresen los responsables directos de la operacién de los mismos y sus 

usuarios; ello debe permitir la redefinicion continua de proyectos, participacién de todos los elementos que constituyen la 
organizacién mas alla de un sdlo proyecto, esto es, con caracter plurifuncional con estructura jerarquica minima orientada a 

la busqueda de soluciones integrales a problemas.



  

Desde esa perspectiva, las organizaciones se deben definir por los resultados generados, mismos que deberan incorporar 

atributos de valor y calidad, por ello su operacién no debe sujetarse a la rigidez que en ocasiones presentan los programas 

sectoriales, sino que deben motivar la reciprocidad en su quehacer cotidiano a partir de la dinamica del contexto; es decir, 

de las necesidades y demandas de la ciudadania. El compromiso es el de mejorar permanentemente los servicios. 

La estructura rigida y piramidal que actualmente existe (hasta enero de 1996) sera paulatinamente desplazada, para que 

los puestos en la organizacién sean transferidos a los proyectos en donde se requiera fortalecer el servicio. 

11. PROGRAMA PARA LA CREACION DEL CENTRO DE INFORMACION Y CONSULTA DEL 
SECTOR EDUCACION 

Dadas las funciones que tiene encomendadas la SEP, desde su creacién hasta nuestros dias, ha generado un 
impresionante acervo documental que a la fecha se encuentra disperso en diversas unidades administrativas y entidades 

de! sector educativo. 

El valor histérico, pedagdgico, bibliografico, juridico y cultural de dicho acervo, es invaluable, pues en é! se encuentra la 

variacién de la educacién en México (de acuerdo a los distintos momentos econdémicos, politicos y sociales que ha vivido el 
pais). 

De acuerdo a lo anterior, surge la necesidad de concertar, en una sola sede, toda la informacién educativa y ponerla a 
disposicién de los interesados en la materia, a nivel nacional e intemacional. 

La constitucién de este Centro conforma un acto analogo al Archivo Histérico de la Nacién, si se consideran el volumen y la 

riqueza de contenidos que guardan los distintos documentos que se han elaborado durante décadas por ta Secretaria de 
Educacion Publica, asi como la actualizacién permanente de informacién relevante. 

Una de las caracteristicas para lograr el dptimo funcionamiento de este Centro de Informacion y Consulta, que se tiene 

prevista, es !a utilizacién de tecnologia de punta en materia de informatica. Otra caracteristica de este Centro es su 
autofinanciamiento, ya que se tiene contemplada la comercializacion de algunos servicios de informacion y consulta que se 

presten. La informacion ahi concentrada, facilitara la toma de decisiones de los altos funcionarios de la Secretaria, de los 
titulares de las entidades del sector y de las autoridades de los gobiernos estatales, entre otros. 

12. SEGUIMIENTO Y COMPROMISOS 

Como parte de las estrategias impulsadas por el CIMAS, en pro de la calidad de fos servicios, a mediados de 1995 se da 
origen a el proyecto denominado SEGUIMIENTO Y COMPROMISOS DE TRAMITES Y SERVICIOS. 

a) OBJETIVO: 

Fomentar y comprometer a las areas tanto de! sector central, como los 6rganos desconcentrados y entidades en el 
perfeccionamiento continuo de sus tramites y servicios. Con propésito de llevar a cabo un contro! de los compromisos que 

se establecieran, apoyando y vigilando su cumplimiento y medir su avance de acuerdo a Jas fechas programadas. El 
proyecto de Seguimiento y Compromisos busca que las actividades que realiza el sector, respondan a las demandas 
sociales en el ambito educativo y cultural. 

b) ESPECIFICACIONES: 

Las unidades administrativas podran detectar las insuficiencias con la que son prestados los servicios, determinando la 
forma para su mejoramiento. 
Es un sistema de administracion de facil acceso a la informacion basado en disco flexible, 
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c) IMPACTO: 

* Se atienden aquellos tramites y servicios que demuestren mayor complejidad en su prestacion. 

"Se orienta la oportuna toma de decisiones en determinados servicios. 

Permite observar el comportamiento administrativo hacia el mejoramiento de sus servicios. 

Contribuye a mejorar la imagen de la Secretarfa. 
Permite retroalimentar el sistema, para proporcionar los tramites y servicios con mayor calidad y oportunidad, 

aprovechando eficientemente los recursos publicos. 

d) ACCIONES: 

Como inicio de las acciones emprendidas, en el mes de noviembre de 1995, se solicité mediante oficio a las unidades 

administrativas del sector central, Organos Desconcentrados y entidades del sector educativo su colaboracién para el 
proceso de mejoramiento y desarrollo administrativo, tanto de los servicios internos como de los extemos, a efectuarse en 

el primer trimestre de 1996. Para tal efecto se les envid la Cédula de Seguimiento y Simplificacién, en la cual se 
presentaban opciones de compromisos de simplificacién, desregulacién y descentralizacidn; ademas se les solicité la fecha 
en que se considera cumplir con las mejoras. En respuesta a esta solicitud, la mayoria de las direcciones generales del 
sector central prestadoras de servicios respondieron a este llamado, con e! envio de compromisos tanto para el primer 
trimestre de 1996, que fue lo que se les requirié, como para el periodo que comprende abril a diciembre del mismo ajio. 

Asi, se recibieron un total de 205 cédulas con tramites a mejorar, 150 det sector central y 55 de entidades. 

Con la recepci6n, analisis y captura de la informaci6n de las cédulas recibidas, se elaboré un documento de concentrado 
general y una base de datos. Este analitico de los compromisos captados, se envid al C. Secretario, al C. Oficial Mayor y a 

la Auditora General de la SEP, para su conocimiento. 

Posteriormente, a principios de marzo de 1996 se redisefié (en fondo y forma) y se envio la Cédula de Seguimiento y 
Simplificacién; pretendiendo hacer mas agil el llenado de la forma por los érganos administrativos, e! identificar mejor los 

mecanismos de mejoramiento, lograr en lo posible unificar criterios, y manejar en la misma cédula la evaluacién del 

compromiso. 

Es asi como hasta junio de 1996 se cuenta con un total de 223 cédulas con mejoras y compromisos,? de las cuales 160 
corresponden a 18 unidades administrativas del sector central, y 63 corresponden a 15 entidades del sector. Con esta 

informacion se integra el Concentrado General de Cédulas de Seguimiento y Compromisos del sector central y entidades 
(documento y base de datos) y se presenta ante la SECODAM. 

CONCENTRADO GENERAL 

NO. NO. COMPROMISOS 

SECTOR 

SECTOR CENTRAL 8 50 110 

ENTIDADES 45 15 4& 63 

TOTAL 3 oS 188 223 

  

Posteriormente, a finales de julio de 1996 se establecié una programacion de visitas a las unidades administrativas sobre 
la verificacion y seguimiento de sus compromisos a realizarse entre julio y agosto de 1996. Para lo cual se elabord y 
disefid fa CEDULA PARA LA CAPTACION DE LA INFORMACION REFERENTE A LOS SERVICIOS QUE 
PROPORCIONA LA SEP, cubriendo tres apartados de recopilacion de la informacion: | Del Entrevistador, II Del Prestador 
del Servicio y II Del Usuario. 

2 Es importante seflalar que en algunos casos la implementacién de un solo proceso redunda en la mejora de un numero mayor de 
tramites. 
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Vv. CAPITULO EL CIMAS Y EL PROGRAMA DE MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION 

PUBLICA 1995-2000 (PROMAP) 

En este capitulo se expone el contenido del PROGRAMA DE MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 

4995-2000 (PROMAP), emitido por la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrative en especial las lineas de accion 

a seguir; con e! propdsito de enfocarlas a las actividades realizadas por el COMITE INTERNO DE MEJORAMIENTO 

ADMINISTRATIVO DE LOS SERVICIOS QUE BRINDA LA SEP hasta 1996. 

A. PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA 1995-2000 (PROMAP) 

En el mes de mayo de 1996, la SECODAM emite el Programa de Modemizacin de la Administracion Publica 1995-2000 

(PROMAP). Es un documento normativo de ambito federal, se basa en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000 y se 

sustenta en los articulos 22, 26, 27, 28 y 29 de la Ley de Planeacion. Se dirige a identificar limitaciones y deficiencias 

administrativas actuales, asi como las causas principales que las generan. 

En este sentido los aspectos especificos que abarca este programa, es la limitada capacidad de infraestructura a las 

demandas crecientes de los usuarios frente a la gestion gubernamental; el centralismo; la deficiencia o falta de los 

mecanismos de medicion y evaluacién del desempefio en el gobierno, y la carencia de una administracion adecuada para 

la dignificacion y profesionalizaci6n de los servidores publicos. : 

Este programa sigue contemplando, en general, las mismas vertientes de los programas emitidos en los sexenios 

anteriores simplificacion y mejoramiento de los procesos de los servicios al publico, descentralizacion, desconcentracin 

administrativa; medicién y evaluacion de ta gestin publica, dignificacion, profesionalizacion y ética del servidor publico. 

Sus objetivos generales se dirigen a: 

* Transformar a la Administracién Publica Federal en una organizacion eficaz, eficiente y con una 
arraigada cultura de servicio para coadyuvar a satisfacer cabalmente las legitimas necesidades de la 

sociedad. 

*  Combatir la corrupcion y la impunidad a través del impulso de acciones preventivas y de promoci6n, 
sin menoscabo del ejercicio firme, agil y efectivo de acciones correctivas. 

  

1 Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo; Programa de Modemizaci6n de la Administracién Publica 1995-2000; México, 
D.F., D.O. 28 de mayo de 1996. 
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Para cubrir estos objetivos, se establecen cuatro subprogramas, los cuales se representan en el siguiente esquema: 

B. SUBPROGRAMAS DEL PROMAP 

  

SUBPROGRAMAS 
    

      
    

PARTICIPACION Y 
ATENCION 
CIUDADANA   

DESCENTRALIZA- 
CION YO 

DESCONCENTRA- 
CION 

ADMINISTRATIVA 

MEDICION 
YEVALUACION DE 

LA GESTION 
PUBLICA 

DIGNIFICACION, 
PROFESIONALIZA- 
CION Y ETICA DEL 
SERVIDOR PUBLICO   

      

        

      

        V
o
u
 

sy 
a
 

  

LINEAS DE ACCION 

{ DESREGULACION \ 

AUTORIZA S$, 
CONCESIONES Y LICE 

DEFINIR ESTANDARES 

DIFUSION DE SERVICIOS 

PROGRAMAS DE ATENCION 
CIUDADA 

REGISTRO ELECTRONICO 
SISTEMATICO DE QUEJAS Y 
DENUNCIAS 

MECANISMOS DE PARTICIPACION 
SOCIAL 

      

    PRESUPUESTAR PRODUCTOS 

  

( FEDERALIZACION 

EVALUACION DE DELEGACIONES 
Y UNIDADES REGIONALES 

  

MEDICION 

DEL 

DESEMPENO 

  

(Cuma LABORAL 

SISTEMA DE SELECCION 

ACTUALIZACION DE 
CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES 

SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS 

SISTEMA INTEGRAL DE   DESARROLLO DE RECURSOS 
HUMANOS 
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1. PARTICIPACION Y ATENCION CIUDADANA 

Este subprograma tiene como objetivo el lograr la participacion mas activa de la sociedad en la definicion, ejecucion y 

evaluacién de las acciones institucionales, para contribuir a que reciba una atencién eficiente, eficaz, oportuna y 

satisfactoria por parte de las instituciones ptiblicas. Las principales acciones que establece este subprograma para el logro 

de sus objetivos, se sefialan a continuacion: 

a) DESREGULACION 

Es el resultado de un profundo ejercicio de revision de las normas y disposiciones vigentes para eliminar o disminuir 
requisitos, condiciones en el cumplimiento de obligaciones, plazos y tramites, bajo el principio de confianza en el publico 

usuario. Es el suprimir disposiciones obsoletas o inadecuadas que permitan la eliminacién de incongruencias y obstaculos; 

asi como el estimular la actividad econdmica al facilitar la operacion de empresas dentro de causes regulares y ordenados.2 

b) DIFUSION Y AGILIZACION DE AUTORIZACIONES, PERMISOS, CONCESIONES Y 
LICENCIAS 

Es el proceso de revisién y ajuste de los procesos de trabajo y tramitacion en tas oficinas publicas, para acortar los tiempos 

de revision, autorizacién, suprimiendo instancias innecesarias y aumentar la eficacia interna con la automatizacién y la 

mejora de los procesos. 

c) DEFINIR ESTANDARES? 

Es el valor de las caracteristicas del servicio que son mas relevantes para los usuarios, que genera una responsabilidad 
para el servidor publico y una referencia al usuario para demandar su cumplimiento. Para el establecimiento de los 
estandares en un servicio, se pueden considerar las caracteristicas de capacidad del servicio, instalaciones. cantidad de 

personal, tiempos de procesamiento, competencia, dependencia y comunicacién. 

Las cuales pueden ser medidas cuantitativamente, mediante evaluaciones subjetivas en las siguientes areas: tiempo de 
espera, tiempo en que se ejecuta, exactitud en el servicio, integridad del servicio, exactitud del servicio, credibilidad, 

accesibilidad, seguridad, responsabilidad por atender al usuario, cortesia, comodidad, estética e higiene. 

El propdsito de definir, establecer y publicar los estandares es para considerar las expectativas y las necesidades del 
usuario; planear sistemas de acciones preventivas, reducir costos, y principalmente, crear una voluntad colectiva tanto de 

los servidores publicos como de los usuarios para revisar la calidad de los servicios 

En el PROMAP se establece la necesidad de estandarizar !a forma de hacer las cosas, ya que sin un sistema establecido, 

cada persona las realiza a su modo, evitando que las actividades se lleven a cabo optimamente. 

  

2 Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, Unidad de Desregulacin Econdémica, _Paquete Informativo para la Pevisién de 
Trdmites Federales Vigentes: México, D. F., 12 de febrero de 1996. 

3 Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo; Guia para !a Definici6n de Estandares e Indicadore: stion; México, 
agosto de 1996. 
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)) DIFUSION DE ESTANDARES DE SERVICIOS 4 

Es la publicacién de manera clara y en lenguaje sencillo, sobre los tramites y servicios que prestan, con el propdsito de que 
permitan a la poblacién formarse expectativas claras sobre la atencién que tienen derecho a exigir, y contar con referencias 

objetivas para evaluarlos, tales como los tiempos maximos de espera en la resoluci6n por parte de la autoridad. 

El propésito de publicar los estandares pretende. impulsar la participacién los usuarios para enriquecer los estandares, 

permitiendo mejorar la imagen de! area de servicio. Ademas de clarificar el servicio por parte del personal del area, 
permitiendo ser una guia y un mecanismo de medicién para mejorar sus servicios, y cumplir su compromiso con los 

usuarios 

La estandarizacién del servicio no surte efectos si no es conocida por los usuarios y por todo el personal de la 

dependencia. 

  

Para la difusién de fa informacién se debera: 

e DEFINIR LOS MEDIOS DE DIFUSION. Se sugieren cartelones en todos los puntos de contacto con el usuario y en un 
lugar que sea visible para los propios empleados; con el propésito de apegamos a lo mas sencillo y tomando en cuenta 
que al ser un proceso de cambio continuo, requerira de su constante actualizacién. 

No obstante, se pueden utilizar otros medios como: médulos de atencién, folletos, cartas, oficios o circulares, medios 

masivos (radio, prensa, etc.), intemet, teléfono, correo, u otros. no complicar la difusion con campajias costosas. 

e DEFINIR EL DISENO DE LA DIFUSION. Habiendo ya definido el contenido de la informacién y el o los medios por el 

cual se difundiran los servicios y sus estandares, se elaborard el disefio de {a difusién, tomando en cuenta lo siguiente: 

Lo mas sencillo es lo mejor. 

El lenguaje debe ser facil de entender por usuarios y empleados. 
Invitar al personal a desarrollar ideas al respecto. 

Elaborar los medios de difusién de tal forma que estos sean Slamativos y atractivos, con el fin de que capten la atencion 
del usuario. 

La informacién a publicar debera contener como minimo el area que proporciona el servicio, la persona responsable, el 
horario, el teléfono, nombre del servicio, el estandar, fos requisitos y los medios como se atiende. Esta informacién se 

obtendra facilmente de la CEDULA DE CAPTACION DE INFORMACION DE LOS TRAMITES Y SERVICIOS. 

4 Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo; Guia para la Difusion de Estandares de Calidad: México D.F., octubre de 1996. 
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e PUBLICAR, A TRAVES DE LOS MEDIOS SELECCIONADOS, LOS ESTANDARES DE CALIDAD. Es necesario que se 

abarque tanto a los empleados como al usuario. 

Es importante sefialar que se debe cumplir con lo establecido en los estandares, en caso contrario, el usuario va a 

empezar a exigir el servicio de acuerdo a lo comprometido, surgiendo la necesidad de hacer mejoras en el proceso 

para poder cumplir. 

¢ CAPTAR SISTEMATICAMENTE CUALES SON LOS ESTANDARES QUE REQUIERE MI USUARIO. 

Los estandares que ya se definieron y difundieron no seran los definitivos, ya que la estandarizaci6n del servicio es un 

proceso dinamico; es decir que con la difusién surgiran sugerencias para mejorar los estandares tanto por el usuario como 

por el personal operativo. 

Es importante considerar que los usuarios pueden dudar que la informacion que estan leyendo realmente sea en 

beneficio de ellos, por lo que podemos utilizar métodos mas activos que aseguren fa captacién de sugerencias, por 

ejemplo, cuando entremos en contacto con un usuario preguntémosle: 

éConoce nuestros estandares? 
Esta usted satisfecho con estos estandares? 
4Cémo podriamos mejorarios? 
Se fe ocurre algiin otro atributo que debamos cumplir en nuestro servicio? 
_Me podria detallar ese atributo? 
¢ Qué estandar esperaria de ese atributo? 
Qué podemos hacer para atenderlo mejor? etc. 

Solo en el caso de que ya se tenga esa informacidn. La difusion acelerara e! proceso de estandarizacion de acuerdo a 

las necesidades y expectativas de! usuario. 

e ADECUAR CONFORME LA DEFINICION DEL USUARIO LOS ESTANDARES DE CALIDAD Y PUBLICARLOS A 

TRAVES DE LOS MEDIOS SELECCIONADOS. 

Difundir los beneficios para el usuario por haberle fallado en el servicio (afirmativa ficta, reducci6n de tarifa, etc.) y ante 

quién, cémo y dénde presentar fas sugerencias, quejas o denuncias y capturar sistematicamente la opinion de los 

usuarios para retroalimentar al personal y tomar medidas correctivas. 

e MEDIR EL DESEMPENO DEL ESTANDAR Y LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS. gEn qué porcentaje se esta 

cumpliendo? ( dia, semana, mes ) 
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e) PROGRAMAS DE ATENCION CIUDADANAS 

Tiene como propésito incrementar la calidad de los servicios que se prestan y facilitar su gestion, asimilando como 
responsabilidad fundamental, el esmero en la atencidn al publico. La imagen que se forja el usuario de la Institucion se crea 

de la forma en que recibe un servicio. 

El! PROMAP establece los siguientes programas especificos: 

Promover y difundir la justificacion de puntos de atencién para el desahogo de tramites oficiales, mediante una mayor 

utilizacion de las sucursales bancarias, oficinas postales y de telégrafos. 

Impulsar ta utilizacién del teléfono, fax, internet, correo para recepcién y envio de 
documentacién o informacién. Es decir se sugiere instrumentar mecanismos para 
agilizar fos tramites a fin de que las respuestas sean oportunas y evitar la perdida de 

tiempo del usuario, toda vez que tienen que acudir en otra ocasi6n. 

Si un servicio o tramite requiere de un costo para su prestacién, se recomienda 

planear la posible utilizacion de diversos medios de pago y recepcidn de valores 
como tarjetas de crédito, ordenes de pago bancarias, giros postales o telegraficos, 

entre otros; con el fin de agilizar el servicio, resultando un beneficio tanto para el 

usuario como para el drea que presta el servicio. 

  

Difundir de manera clara y en lenguaje sencillo, los servicios que prestan, la forma en que estos pueden ser tramitados, 

los requisitos que es necesario cumplir y a quien(es) se debe(n) dirigir. Resulta necesario que la informacién este 

completa, que se ubique un sitio estratégico para su instalacion o colocacién; ademas que las letras sean visibles para 

el usuario. 

La publicacién sobre los servicios es otro medio que permitira agilizar y ahorrar tiempo en la gestion de los tramites y 
servicios, en virtud de que los usuarios que requieran de un servicio, no tendran que formarse o esperar a que lo 
atiendan para solicitar informacién al respecto. Ademas los servidores pUblicos atenderan Unicamente a los usuarios 
que cumplen con los requisitos para la gestion de su tramite o servicio. 

Asimismo, se sugiere instalar una area de orientacién e informaci6n y/o instalar un medio de sefializacion en relacion a 

la ubicacién intema del area que proporciona el servicio, con el propdsito de que los usuarios extemos identifiquen 
facilmente el lugar a donde deben dirigirse para gestionar su tramite 0 servicio. 

Implementar que todo servidor pliblico que tenga contacto directo con la poblacion se identifique plenamente, a través 

de instrumentos claros y visibles, con ef fin de que el particular conozca su nombre y cargo. Se sugiere que alin cuando 
se cuente con credencial se elabore un gafete o personificador por servidor, en virtud de que éstos tienen diferentes 

funciones: 

Gafete o personificador: Es la forma de identificacion ante los visitantes, se sugiere que contengan Unicamente el 

nombre del area, nombre del servidor pUblico y cargo del empleado. El tamafio de éstos y de las letras deben ser de tal 
forma que los datos puedan ser visibles a los usuarios. Para el caso del gafete, éste debe ubicarse al lado derecho o 
en medio del pecho. 

5 Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo; Op.Cit.; p.54. 
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Credencial: Es un medio de identificacién oficial a nivel interno de Ia institucién, la informacion que contiene es mas 

especifica (numero de credencial, nombre del servidor puiblico, R.F.C., cargo, adscripcién, periodo de vigencia, firma 

del director de recursos humanos, firma del interesado y fecha de emisién. Su tamafio generalmente es estandar y por 

la cantidad de informacion no es muy visible para el usuario. 

e Dar a la tecnologia de la informacion un papel central en todo proyecto de 

modemizacién administrativa para mejorar la calidad y oportunidad de los servicios, 

asi como hacer mas eficientes los procesos de la toma de decisiones. 

Por ejemplo; se puede decir que cualquier administracion debe tener las siguientes 
cuatro areas de oportunidad para el desarrollo de la informatica: 

Servicio que brinda al piblico 
Servicio necesarios para fa operacion interna y administracion de oficina 
Servicio de coordinaci6n interinstitucional 
infraestructura informatica 

  

Para poder aprovechar los recursos informaticos disponibles, es necesario preguntamos si contamos con el equipo 

adecuado, si nuestros programas y procedimientos se encuentran depurados, los datos son correctos y actualizados y si 
nuestro personal esta capacitado y dispuesto a trabajar. Es importante el establecer que la infraestructura es diferente de 

acuerdo a fas necesidades y funciones de cada oficina, sin embargo, es responsabilidad de cada oficina el asegurar la 
existencia de estos recursos en el nivel necesario para poder operar y aprovechar al maximo su capacidad. 

f) REGISTRO ELECTRONICO SISTEMATICO DE QUEJAS Y DENUNCIAS 

Se pretende extender y fortalecer el seguimiento exhaustivo a quejas y denuncias, mediante una mas agil y moderna 

comunicacién de las areas de captacion con las autoridades especificas de las que dependen las areas de servicio y los 
Organos de control interno. 

Paralelamente a la captacion recurrente de opiniones, comentarios y propuestas de los ciudadanos mediante encuestas, se 

debera establecer un registro electronico sistematico de quejas y denuncias, para complementar informacion; a fin de 

mejorar ta calidad de los servicios publicos y conocer con mayor precision los problemas que enfrenta la poblacién en su 

relacién cotidiana con la administracién publica. Dentro de esta linea de accién, se pretende extender y fortalecer en la 

Secretaria de Educacién Publica el seguimiento exhaustivo a quejas y denuncias, mediante una mas agil y modema 

comunicacién de las unidades responsables con !a Unidad de Contraloria Intema (sector central) y con los érganos de 

control intemo (érganos desconcentrados y entidades del sector). 

En este sentido la Unidad de Contraloria Interna y los organos intemos de contro! en coordinaci6n con la Oficialia Mayor o 

direcciones de administracién - seglin se trate - del sector central, organos desconcentrados o entidades del sector, 

deberan establecer mecanismos electronicos para el registro y andlisis sistematico de las quejas y denuncias, en fos que 

se capte, entre otros datos, el tipo de queja o denuncia, e} tramite o servicio involucrado y en contra de quien se formulan. 

Esto servira para que las unidades responsables adopten las medidas pertinentes de prevencién y simplificacién de 

procesos. 

94



  

e En una primera etapa se puede iniciar con la instalacion de un buzon fijo 

equipado con los instrumentos necesarios (boligrafo, hojas, formatos, 

encuestas, etc.). para facilitarle al usuario el servicio. Se pueden 
considerar otros medios como cuademos, areas especificas de atencién 

de quejas y sugerencias, entre otras. 

  

2. DESCENTRALIZACION Y/O DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA 

En este punto se busca fortalecer el pacto federal a través de la descentralizacién de funciones y la desconcentracion de 

facultades, a efecto de promover el desarrollo regional y la descentralizaci6n econdmica, mejorar los servicios publicos, 
abatir los costos y acercar las decisiones al fugar donde se requieran, todo ello para servir mejor a la poblacién. Ademas se 
pretende dotar a las instituciones publicas de !a flexibilidad necesaria para amoldarse con oportunidad a las nuevas 

realidades, asi como para que respondan a objetivos y funciones claramente definidos, asi como promover su 

racionalizacién permanente con el fin de reducir gastos excesivos en el mantenimiento del aparato burocratico. Las 

principales acciones que establece este subprograma para el logro de sus objetivos, se sefialan a continuacion: 

a) FEDERALIZACION (DESCENTRALIZACION) 

Es la atribucién de competencia decisiva hacia organismos, los cuales estan sujetos a controles especiales, pero no al de 

jerarquia, ademas estan dotados de personalidad juridica y tienen patrimonio propio. 

Dentro de los requisitos basicos para la evaluacién y el control de los procesos de descentralizacién, se encuentran entre 
los principales el: 

e Analizar con precisién la factibilidad técnica, legal, administrativa y financiera de los programas, recursos y funciones a 
transferir a las entidades federativas. 

e Evaluar la capacidad de los gobiemos locales para recibir programas, funciones y recursos de las dependencias de la 
Administraci6n Publica Federal., asi como, capacitar y asesorar a dichas entidades para su eficaz instrumentacin. 

e Evaluar el proceso de transferencia de programas, recursos y funciones, de la Administracién Publica Federal hacia las 

entidades federativas; antes, durante y después del mismo. 
e Considerar la opinién de la ciudadania en la evaluacién de los procesos de transferencia y medir su grado de 

satisfaccién respecto a los servicios que recibe en forma permanente. 
e Determinar el impacto econdmico, social, organizacional, tecnico y normativo de cada funcion a descentralizar. 

Definir de manera colegiada, indicadores de gestibn y estandares de servicios que garanticen que los procesos 

redunden en un beneficio social real para la poblacién. 
e Considerar la aplicacién de acciones de desarrollo administrativo para e! mejoramiento de los servicios; antes, durante y 

después del proceso de descentralizacién. 

Plantear y establecer mecanismos e instrumentos de supervisiOn y evaluacin de las funciones descentralizadas. 
Emplear instrumentos normativos adecuados para la descentralizacién de funciones especificas. 

e Establecer acciones altemativas que ofrezcan soluciones viables en caso de incumplimiento de alguna de las partes 
involucradas en el proceso. 

e Definir los mecanismos de operaci6n para la transferencia de bienes muebles e inmuebies. 

La descentralizacién puede ser revocada por el por el mismo procedimiento que la establecid; es decir por un acuerdo 
publicado en el Diario Oficial de la Federacién, que determina la fecha en que surte efectos dicha revocacion. 
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b) EVALUACION DELEGACIONES Y UNIDADES REGIONALES 

La desconcentracion es la delegacién de funciones con caracteristicas especificas, es la transferencia de competencias y 

de responsabilidades a érganos administrativos (delegaciones y unidades regionales) mediante un fundamento juridico - 

administrativo y en un ambito geografico determinado, sin embargo se encuentran coordinadas y controladas por un érgano 

central en cuanto a nombramientos, revocaciones sustituciones de las decisiones y normatividad. 

Estas delegaciones y unidades estan incluidas dentro del presupuesto general de la dependencia y, ain cuando puedan 

tener asignaciones particulares, carecen de un presupuesto independiente; ademas no tienen personalidad juridica propia. 

No tienen autonomia organica y su competencia es territorial, en tanto que unicamente la ejercen en un espacio geografico 

determinado. 

Surge la necesidad de crear estos drganos desconcentrados cuando las decisiones son lentas e imprimen una gran rigidez 

a la administracién publica afectando directamente al usuario ya que le impide muchas veces ejercer sus derechos, el 

recibir oportunamente los servicios o el permitirle cumplir sus obligaciones. 

La necesidad de fa desconcentracién o de adicionar nuevas funciones a las unidades de la administraci6n federal ya 
establecidas en provincia surgen después de efectuar un analisis por las diferentes instituciones de las atribuciones y de 
las funciones que de ellas se desprenden, para determinar fa viabilidad de desconcentrarlas. Ademas para saber si es 
necesaria ésta accién se debe realizar una consulta a los usuarios de diversas ciudades para conocer sus opiniones de los 

diversos sectores sobre los servicios y decisiones que necesitan tener cerca. 

Una vez establecida ia necesidad deberan de realizarse cambios en la organizacién y transferir competencias y eliminar, 
por parte de los altos niveles, funciones operativas que generalmente realizan; por ejemplo la delegacion de la firma. Es 

importante sefialar que todo acuerdo sobre materia de desconcentracién debe ser publicado en el Diario Oficial de la 
federacion. 

Dentro de los beneficios que otorga la descentralizacion, que se dan tanto al usuario como a la misma administracion, se 
pueden mencionar los siguientes: 

¢ Al proporcionarse los servicios con mayor cercania, rapidez, justicia, oportunidad y calidad al usuario; se evita que éste 

Ultimo se desplace hacia las areas centrales favoreciendo su participacién. 
e Administrativamente, permite a los titulares y sus colaboradores directos evitar el trabajo rutinario, asi como superar la 

tendencia a considerar que el poder administrativo reside en la firma, en tal forma que entre mas se firma mas poder se 

tiene; concepcién que olvida que en ultima instancia el poder reside en la capacidad de normar, de establecer criterios y 

politicas que deben aplicarse. 

¢ Permite a los altos niveles, cuya misién esencial no es efectuar funciones operativas (tramitar o firmar), abocarse con 
mayor intensidad al estudio de los problemas, a la proposicién de soluciones y a controlar la ejecucién de las mismas; 
sus funciones de planeacién, coordinacion y control. 

e Se contara con informacién oportuna y veraz, permitiendo celeridad en las decisiones ya que se tomaran con mayor 

prontitud por las personas responsables. 
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c) DELEGACION DE FACULTADES A NIVEL TECNICO-OPERATIVO DE LA 
DEPENDENCIA O ENTIDAD 

En la delegacién de funciones no se transfiere competencia y responsabilidad de un organo delegante al delegado, en 

virtud de que Unicamente tiene un origen administrativo, sin que exista de por medio un fundamento juridico administrativo. 

De ahi que se puede presentar en la centralizacion, en la desconcentracion o la descentralizacion. 

EI propésito es delegar funciones por los niveles jerarquicos superiores, a través de la confianza a sus subordinados, la 
posibilidad de decidir o realizar actos determinados en su lugar; sin embargo el subordinado no adquiere la titularidad de la 

funcion, por lo que las ejerce en los términos en que establece el delegante. La funcién es revocable en cualquier 
momento, lo que permite al funcionario superior tomar la decision alin antes de que intervenga aqué! en quien ha delegado 

la funcion, por esto no se altera la estructura organica ni su competencia funcional. 

Los sintomas y problematica se presentan cuando se afecta al usuario ya que le impide muchas veces ejercer sus 

derechos, le impide recibir oportunamente los servicios o hacerle cumplir sus obligaciones. son lentas las decisiones e 
imprimen una gran rigidez a la administracion publica. 

3. MEDICION Y EVALUACION DE LA GESTION PUBLICA § 

En este subprograma se considera como premisa que el control presupuestario vigente debe complementarse con una 

evaluacién integral que mida fos resultados de la gestion publica, expresados en factores tales como la pertinencia y 
calidad de los servicios, su orientacién efectiva a las poblaciones objetivo, y su vinculacién con fas demandas y 

necesidades de para poblacion. 

Sus objetivos van encaminados a fortalecer los mecanismos de rendicién de cuentas mediante el desarrollo de esquemas 

modemos de medicién y evaluacion del desempefio y de los resultados de sistemas integrales de control, que permitan a 

los administradores publicos mayor flexibilidad en la operacion y garanticen los principios de probidad, honestidad y 

transparencia en el uso de los recursos publicos. 

Asimismo, se busca lograr que ta poblacion confie en que los recursos publicos se utilicen con honestidad, eficiencia y 

eficacia, que existan mecanismos idéneos para prevenir y detectar acciones de corrupcién, y que las eventuales 
infracciones por parte de los servidores pliblicos sean sancionados adecuada y oportunamente. 

En este contexto, se ha planteado la necesidad de establecer en forma sistematica Indicadores Estratégicos y de Gestion. 

Los indicadores se constituyen como instrumento importante para promover el cambio estructural y la modemizacion de la 
Administracién Publica, toda vez que permiten medir el cumplimiento de los objetivos institucionales y vincular sus 
resultados con la satisfaccién de las demandas sociales que, en el ambito de su competencia, corresponde atender al 
Estado mexicano. 

Los objetivos especificos que se reconocen en el marco de la administraci6n publica, son fos siguientes: 

e Analizar el desempefio de las Dependencias y Entidades, vinculandolo con el cumplimiento de sus objetivos. 

e Evaluar sistematicamente el costo de los servicios pliblicos y de ta produccién de bienes, asi como su calidad, su 
pertinencia y efectos sociales. 

Verificar que los recursos publicos se utilicen con honestidad, eficacia y eficiencia. 

§ Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, Manual del Usuario Sistema de Indicadores de Gestién; México, D.F., 
diciembre de 1996. 
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Los indicadores se clasifican en: 

PROGRAMATICO - PRESUPUESTALES: Su empleo permitiré determinar los niveles de eficiencia y eficacia de la gestion 

publica, precisar el grado de avance fisico - financiero de los programas y principales metas y su incidencia en el logro de 

los objetivos, y en su caso, definir y ejecutar los ajustes correspondientes en metas y recursos. 

FINANCIEROS; mediante su utilizacion se puede obtener sistematica y estructuralmente informacién cuantitativa en 

unidades monetarias y en términos porcentuales que permitan evaluar si las Dependencias y Entidades mantienen 

adecuada estructura financiera y de inversién, y si cuentan con el capital de trabajo y con liquidez necesarios para su 

operacion; aspectos que permitiran desarrollar e integrar planes de operacién, expansidn y rentabilidad. 

ADMINISTRATIVOS; permitiran determinar el rendimiento de los recursos humanos y su capacidad técnica en la 

consecucién de una meta o en la ejecucién de una tarea asignada a una determinada unidad administrativa. Estos 

parametros conjuntamente con los programaticos, definen los niveles de productividad alcanzados. 

OPERATIVOS Y DE SERVICIOS; Con este tipo de indicadores se pretende dimensionar o cuantificar valores cualitativos, 

como es la calidad y pertinencia de los bienes y servicios, mediante e! establecimiento de formulas aritméticas que 
permitan evaluar el aprovechamiento de los recursos materiales de los diferentes procesos productivos y dreas de 

servicios, y su incidencia o efecto producido en ef entomo socio - econdmico. 

El PROMAP pretende que a partir de estos elementos se tenga un enfoque prospectivo de mediano plazo que permita 

evaluar el cumplimiento de Ia legislaci6n, las politicas, estrategias, objetivos y metas contenidas en e! Plan Nacional de 

Desarrollo, en los Programas Nacionales Sectoriales, en los Programas Operativos Anuales y en el presupuesto de 

Egresos de la Federacién, vigentes. Asimismo, que permita avanzar en la implementacién generalizada del Sistema de 
Control y Evaluacién Gubemamental, orientado fundamentalmente hacia e! contro! preventivo y propositivo en lugar de 

correctivo y disciplinario. De igual manera, se crearian las condiciones adecuadas para coadyuvar a que la prestacién de 
servicios y la produccién de bienes publicos se rijan con base a estandares de calidad. 

El indicador es un instrumento de medicién que permite cuantificar las relaciones entre variables, cuya aplicacién muestra 
la tendencia y la desviacién de una actividad sujeta a influencias internas y externas con respecto a una unidad de medida 

convencional; la determinacién del impacto socioecondmico alcanzado por la realizacién de los programas. Asimismo, para 
determinar si las acciones emprendidas por as unidades administrativas y los organismos coordinados por el sector se 

estan conduciendo en la direccién adecuada y el impacto que estan generando. Dentro de los indicadores de uso mas 

generalizado se pueden considerar. 

INDICADORES DE EFICACIA: Permiten determinar, cuantitativamente, e! grado de cumplimiento de una meta en un 
periodo determinado 0 el ejercicio de los recursos en relacién al presupuesto asignado. 

EFICACIA METAS ALCANZADAS EFICACIA PRESUPUESTO EJERCIDO 
PROGRAMATICA = PRESUPUESTAL = 

METAS PROGRAMADAS PRESUPUESTO ASIGNADO 

INDICADORES DE EFICIENCIA: Permiten medir la relacién establecida entre las metas alcanzadas y los recursos 
ejercidos para tal fin. 

  

EFICIENCIA= EFICACIA PROGRAMATICA 

EFICACIA PRESUPUESTAL 
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INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD; Permiten determinar el rendimiento de uno o varios trabajadores, en la 

consecucion de una meta o en la ejecucién de una tarea asignada en una unidad de tiempo. 

  

PRODUCTIVIDAD = BIENES O SERVICIOS PRODUCIDOS 

RECURSO HUMANO 

INDICADORES DE IMPACTO: Perniten dimensionar 0 cuantificar valores de tipo politico y social; permite medir la 

cobertura que alcanza la prestacién de un servicio, su repercusi6n en el grupo social al que se dirige, su incidencia o efecto 

producido en el entorno socioeconémico. cuantifica el grado de cumplimiento en el logro de los objetivos y prioridades 

nacionales y sectoriales en el contexto extemo, e institucionales en el ambito intemo. 

4. DIGNIFICACION, PROFESIONALIZACION Y ETICA DEL SERVIDOR PUBLICO 

EI profesionalizar el servicio publico tiene una prioridad esencial dentro del PROMAP, ya que no puede concebirse el 
desarrollo administrativo sin el desarrollo, a su vez, de quienes io tlevaran a cabo. De {o anterior se considera la necesidad 

de contar con un servicio profesional de carrera en la administracién publica que garantice la adecuada seleccién, 

desarrollo profesional y retiro digno para los servidores publicos, que contribuya a que en los relevos en fa titularidad de las 
dependencias y entidades se aproveche la experiencia y los conocimientos del personal y se dé continuidad al 
funcionamiento administrative. Otro propdsito es el impulsar en el servidor publico una nueva cultura que favorezca los 
valores éticos de honestidad, eficiencia y dignidad en la prestacién del servicio publico, y fortalezca los principios de 
probidad y de responsabilidad. 

Proporcionar un servicio excelente al usuario no se reduce a la simple aplicacion de formulas conductuales, significa 

ademas basicamente un cambio de actitud de parte del prestador del servicio, lo que implica el reconocerse asi mismo 

como un ser humano con necesidades, sentimientos y problemas, para reflejarlo en lo demas y dirigir conscientemente las 
acciones en la calidad de servidor profesional, y asi ayudar a resolver el problema del usuario o llenar y exceder sus 

expectativas. Por esto el PROMAP establece en este subprograma el impulsar las siguientes principales acciones: 

a) CLIMA LABORAL 

Por lo general un clima organizacional consiste en los métodos de acci6n tradicionales y cultura particular, es la suma total 
de las actitudes de! trabajador dentro de una empresa, especialmente en lo relativo a la salud y comodidad de los 
empleados. El clima organizacional se refiere a las condiciones ambientales internas de una empresa y no a las externas. 

Un elemento importante del clima organizacional. es la MORAL que es la actitud de los individuos y grupos hacia su 
ambiente de trabajo y hacia su cooperacién voluntaria; es una actitud mental relacionada con el celo y la confianza, 
especialmente con el numero de personas que, trabajan en una empresa. 

El clima organizacional depende de varios factores o dimensiones como la estructura de la organizacion, la 

responsabilidad, los riesgos, las recompensas, el calor y apoyo, y el conflicto. 

Los factores que se pueden considerar para evaluar el clima de una organizacién son: 

Cambio de trabajo 
Productividad gastos y desperdicios 

Registros de calidad 
Ausentismos y retardos 
Informes de! consejo 

Seguros e
e
e
 

@
 
@
 
@
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« Quejas 
+ Entrevistas de salida 
+ Informes de los accidentes e informes médicos 

« Sugerencias 
« Registros de la capacitacion 

Los elementos del clima organizacional son la comunicaci6n, la cooperacién, la competencia, la motivacién, el liderazgo, la 

cohesin, la uniformidad de grupo, la participacion, tos roles, el conflicto y el poder. 

Por su parte los puntos esenciales para lograr la mejora en el clima organizacional son el: 

Brindar oportunidades para que las personas funcionen como seres humanos y no calidad de elementos del proceso de 

produccién. 

Brindar oportunidades para que cada miembro de la organizacion, asi como la organizacién misma, desarrollen toda su 

potencialidad. 

Procurar aumentar la eficiencia de! organismo en funcion de todas sus metas. 

Procurar crear un medio ambiente en el que sea posible encontrar trabajo estimulante, que ofrezca el interés de una prueba 

por vencer. 

Proporcionar oportunidades a fos miembros de las areas, que influyan en la forma de desempefiar el trabajo en la 

organizacion dentro de! medio ambiente. 

Tratar a cada ser humano como persona que tiene un conjunto completo de necesidades, todas las cuales son importantes 

para su trabajo y para su vida. 

b) SISTEMAS DE SELECCION 

Proceso a través del cual, en base a exdmenes (psicoldgicos, técnicos y practicos) y entrevistas, se conoce la 

personalidad, las experiencias, los conocimientos y habilidades de un individuo para desempefiar un puesto determinado. 

Cabe aclarar que los examenes se disefian y aplican de acuerdo al nivel y puesto a desarrollar en la organizacién. Con 

esto se escogen, una vez finalizados y calificados los examenes y entrevistas, a los candidatos que hayan obtenido los 
grados mas altos de calificacién a fin de enviar al area que solicit personal, cuando menos a tras candidatos, con el objeto 
de que el responsable del drea solicitante, decida qué candidato es el mejor y ef mas apto para desarrollar el puesto 
requerido. 
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c) ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES 

Se define a la capacitacion como un “proceso deliberado y sistematico que permite tanto el aprendizaje de conocimientos, 

habilidades y fa formacion de mejores actitudes, como la disposicion de un canal permanente de comunicaci6n entre todos 

los niveles”” 

De esta forma, la finalidad de la capacitacion es la de: 

Desarrollar un determinado tipo de habilidades. 

Existe la necesidad de que la aptitud de los individuos sea paralela con las actividades que desarrolla; sin dejar de lado la 

actitud ante estas funciones a su cargo. Asi, el elevar la habilidad, satisfaccién y cooperacién de los empleados constituye 
un requerimiento obligatorio para toda organizacion. Para lograr esto, se necesita de fa capacitacion. 

Sin embargo es util sefialar que una necesidad de capacitacién y adiestramiento “esta determinado por la dimensién y el 

tipo de discrepancia que existe entre lo que debiera hacerse y lo que realmente se hace en e! trabajo"8. En este sentido los 

objetivos de las acciones de capacitacién pueden ir dirigidos a modificar actitudes, desarrollar habilidades o proporcionar 

nuevos conocimientos 

Asi, dentro de la capacitacién, existen diversas aplicaciones conforme a un momento, por ejemplo se considera la 
capacitacién para la induccidn, en el puesto y para el perfeccionamiento, entendiéndose cada uno de estos como: 

CAPACITACION PARA LA INDUCCION: Proceso por medio del cual se integra de manera armoniosa, rapida y eficaz al 
nuevo trabajador de la entidad o dependencia en la que prestara sus servicios, al puesto que va a desempefiar y al grupo 
social de! cual formara parte. 

Mediante la induccién se pretende que el servidor pliblico de nuevo ingreso, conozca los objetivos, planes y programas de 

ta dependencia en que va a trabajar, que tenga conocimiento de sus derechos y obligaciones; asi como de las funciones y 
responsabilidades del puesto que ocupara. 

CAPACITACION EN EL PUESTO: Proceso de ensefianza - aprendizaje encaminado a que el trabajador adquiera los 

conocimientos y habilidades necesarios para que desempefie de manera mas eficiente y eficaz e! puesto para e! que fue 

designado. 

CAPACITACION PARA EL PERFECCIONAMIENTO: Proceso encaminado a desarrollar y perfeccionar conocimientos y 

habilidades de los mandos medios; fundamentalmente se orienta al mejoramiento de todos los programas presupuestados 
de cada una de las dependencias. 

Sin embargo, es de suma importancia el sefialar que no bastan los conocimientos en el empleado, si éste no esta 
dispuesto a prestar su colaboracion amplia y eficazmente, ya que se trataria de alguien que puede pero no quiere contribuir 

al logro de los objetivos y metas de su area. 

Es asi como, al igual que los conocimientos y habilidades, es importante que todos los empleados federales tengan una 

actitud positiva hacia et trabajo que se les asigna; entendiendo como actitud la disposicién de actuar en forma determinada, 
incluye siempre ideas y sentimientos en favor o en contra de un objeto social, e! cual puede ser una persona, un hecho o 

cualquier producto de la actividad humana. 

7 Presidencia de la Republica, Coordinacién General de Estudios Administrativos; Gulas Técnicas del Sistema de Administracién y 
Desarrollo de Personal: Numero 2, México, D.F., 1982. 

8 Tirado Cruz, Leticia; Op.Cit.; p.31. 
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d) SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS 

Se pretende que los reconocimientos y estimulos econdmicos que se asignen a los servidores publicos de todos los 
niveles, queden ligados directamente a la productividad, desempefio y evaluacién; lo anterior a través de del desarrollo y 

establecimiento de un sistema de evaluacién det desempefio de los servidores publicos. 

e) SISTEMA INTEGRAL DE DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS 

Su propésito es establecer un sistema electronico con Dependencias y Entidades, sobre informacin referente a sus 

recursos humanos adscritos, la cual podra ser modificada o adicionada con el objeto de ajustarla a las necesidades de la 
administracion publica. 

En el ambito educativo este programa constituyé una nueva forma para continuar con el proceso de sensibilizacion a la 

calidad que emprendid el CIMAS desde 1995. 

C. ACTIVIDADES PROGRAMADAS EN EL PROMAP Y AVANCES LOGRADOS EN EL SECTOR 
EDUCATIVO 

El PROMAP establece que a partir de los objetivos especificos y lineas generales de accién de cada uno de los 
subprogramas enunciados, las dependencias y entidades deberan definir anualmente un conjunto seleccionado de 
proyectos prioritarios que impliquen mejoras apreciables y que, al mismo tiempo, puedan ser realizados en el corto o 

mediano plazos, en beneficio de la sociedad; las cuales deberan aplicarse con apego a criterios de austeridad y 

racionamiento del gasto publico. 

Con el propésito de dar cumplimiento a fos objetivos contenidos en e! programa en materia de medicién y evaluacion de la 
gestion ptiblica en el ambito educativo, la Secretaria adquirid como funci6n el coordinar, a través del CIMAS, el desarrollo 

de la metodologia de modemizacién para la administraci6n publica establecida por la SECODAM, cuyo propdsito se 
encamina a que todas las actividades de la administracion publica estén orientadas a las necesidades y expectativas de los 

clientes conforme a los lineamientos y estrategias del PROMAP. 

Con esto el CIMAS empieza Unicamente a realizar acciones encaminadas al cumplimiento del PROMAP, las cuales se ven 
formalizadas con la firma , en diciembre de 1996, de las BASES DE COORDINACION PARA CONCRETAR LAS LINEAS 
DE ESTRATEGIA Y ALCANZAR LOS OBJETIVOS GENERALES DEL PROMAP 1995-2000, asi como en su ANEXO DE 
EJECUCION. Este documento es firmado por los titulares de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, la Secretaria de 

Contraloria y Desarrollo Administrativo y la Secretaria de Educacion Publica. 

El objetivo de estas Bases es el de establecer acciones para concretar las lineas de estrategia y alcanzar los objetivos 

generales de! PROMAP en el sector educativo. 

Como una de las primeras actividades del CIMAS, se solicito a todas las areas de educacién, la elaboracién de sus 

programas de modemizacién a efectuarse durante 1996. Estas acciones fueron eliminadas en octubre; en virtud de que la 
SECODAM envié la Metodologia de Modemizacién para la Administracion Publica, en la cual se establecen las etapas o 
pasos a seguir para el cumplimiento del PROMAP. Cada etapa se respaldo con reuniones y talleres, asi como de guias 
técnicas y sistemas informaticos. 
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Las actividades que se realizaron posteriormente, buscaron el cumplimiento de la metodologia; en este sentido de julio a 

noviembre se da inicio con actividades (difusion, reuniones y talleres) encaminadas al establecimiento de estandares de 

calidad en las unidades administrativas, organos desconcentrados y entidades del sector educativo. Sin embargo, la 

participacién es poca ya que nicamente se integraron las propuestas de estandares de 15 areas del sector central, 6 

érganos desconcentrados y 7 entidades del sector. 

La elaboracidn de los estandares tenia como fin su publicacion, por esto, durante el mes de noviembre también se llevo a 

cabo el taller de difusion de estandares de calidad en el servicio con las areas del sector educativo.. 

En este mismo sentido en diciembre se efectuaron talleres de asesoria especifica, por parte de un consultor britanico con el 

proposito de orientar en el establecimiento de una metodologia para los indicadores de desempefio en nueve areas del 

sector central. 

Por otra parte el sector educativo, mediante el Acuerdo para ta Desregulacion Administrativa de la Empresa (ADAE), creé el 

Grupo Interno de Trabajo, integrado por la Subsecretaria de Planeacion y Coordinacién, ta Direccién General de Asuntos 
Juridicos, la Unidad de Contraloria Interna y el CIMAS; con el propésito de dar respuesta a las necesidades de agilizaci6n 

de permisos, autorizaciones y concesiones. 

En relacion a la linea de accién de programa de atencién ciudadana para acercar los servicios a la poblacién, se cuenta 
con el Sistema TELSEP, cuya informacién se encuentra en una base de datos organizada en médulos, con la siguiente 

informacion: 1927 tramites y servicios, con requisitos, costos, tiempos de respuesta, horarios de atencién, direcciones y 

teléfonos necesarios para hacer las gestiones; 5132 funcionarios con datos del cargo, domicilio y teléfono; 6101 carreras 
de los niveles superior y de postgrado, indicando las instituciones en las que se imparten, los costos y sus requisitos; 

6624 planteles, con el tipo de sostenimiento (publico y/o privado), direcciones, tumos, teléfonos y titulares. Durante 1996 el 
sistema recibié 51,487 llamadas, con solicitudes de informacion de los mddulos de atencién del sistema. 

Asimismo, mediante un enlace directo se transfieren quejas, denuncias y sugerencias de fos usuarios a la unidad de 

contraloria interna y de igual manera se colabora con el servicio de buz6n escolar. 

En materia de descentralizacion y/o desconcentracion administrativa en julio se integré el grupo de trabajo de la SEP, a la 
Comisién Intersecretarial para el Impulso al Federalismo, que estableciera politicas, criterios, lineamientos y normas para 

los procesos de transferencia de recursos de las dependencias y entidades de la administraci6n publica federal hacia las 

entidades federativas, para dar seguimiento a las acciones en la materia. Es asi que estas acciones se aplican a 6 areas 

del sector central, 2 6rganos desconcentrados y 4 entidades del sector educativo. 

Asimismo se iniciaron trabajos para la evaluacién del proceso de descentralizacion de los servicios relativos a las areas de 
educacién media superior y superior. 

De acuerdo al calendario de actividades del PROMAP, en e! cuarto subprograma la unica actividad para 1996 es el 

elaborar y emitir la normatividad necesaria para impulsar la desregulacion y simplificacion de tramites que llevan a cabo los 
ciudadanos y las empresas, ante instituciones publicas, sin embargo el responsable de llevarla a cabo es la SECODAM, 

por lo que esta dependencia no realizé ninguna actividad sobre la materia. 

Es importante indicar que, a pesar de las atribuciones del CIMAS establecidas en las Bases de Coordinacién, por las 
caracteristicas de cada uno de los subprogramas de! PROMAP, fueron asignados a diferentes unidades de la Secretaria. El 

CIMAS coordind el de PARTICIPACION Y ATENCION CIUDADANA (SIMPLIFICACION Y MEJORAMIENTO DE LOS 
PROCESOS DE LOS SERVICIOS AL PUBLICO). Por su parte a la Direccién General de Planeacién, Programacion y 
Presupuesto le correspondieron los subprogramas de DESCENTRALIZACION, DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA 
y el de MEDICION Y EVALUACION DE LA GESTION PUBLICA. Finalmente e! cuarto subprograma de DIGNIFICACION, 

PROFESIONALIZACION Y ETICA DEL SERVIDOR PUBLICO, qued6 a cargo de la Direccin General de Personal, a través 
de su Direccién de Capacitacién. Es decir que el Comité coordina, asesora y da seguimiento sdlo las acciones del 

subprograma de participacién y atencion ciudadana. 
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En los siguientes cuadros se pretende resumir las acciones emprendidas para el cumplimiento det PROMAP: 

""~7_7 72 SUBPROGRAMA 1: PARTICIPACION Y. ATENCION CIUDADANA | ae 

DESREGULACION 
DIFUSION Y AGILIZACION DE AUTORIZACIONES, PERMISOS, CONCESIONES Y LICENCIAS 

  _ ACCIONES ESTABLECIDAS POR EL GRUPO INTERNO DE 

DESREGULACION DEL SECTOR EDUCATIVO (GIDE)    
  
      an NO. TRAMITES Y SERVICIOS RELACIONADOS CON | 

ACCIONES ee 

  
ACTIV.IDADES COMERCIALES 

SIMPLIFICACION 102 (66.23%) 
DESREGULACION §2_ (33.76%) 

TOTAL 154 (100%)   
  CAMBIOS DE TRAMITES CON PLAZO DE RESPUESTAS Y AFIRMATIVA O NEGATIVA FICTA 

  
  

  
  
  
  
    

ANTES ACTUALMENTE 

FIGURA NUMERO DE % NUMERO % 
TRAMITES TRAMITES 

AVISOS 0 0% 2 4% 

AFIRMATIVA FICTA 0 0% 4] 85% 

CON PLAZO EXPRESO 31 65% 5 11% 

SIN PLAZO EXPRESO 17 35% 0 0% 

TOTAL DE TRAMITES 48 100% 48 100% 
JUSTIFICADOS         
  

DISTRIBUCION DE PLAZOS OFICIALES DE LOS TRAMITES QUE REQUIEREN RESPUESTA DE LA 

  
  

  
  
          

AUTORIDAD 

NUMERO DE 
PLAZOS TRAMITES 

OFICIALES ANTES ACTUALMENTE 

INMEDIATO 0 7 

ENTRE 1 Y 10 DIAS HABILES 1 19 

ENTRE 11 Y 30 DIAS HABILES 8 20 

MAS DE 30 DIAS HABILES 22 0 

TOTAL 31 46     
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ACCIONES ESTABLECIDAS POR SECODAM 
  

  

  

  

  

ACCION DISTRIBUCION |... TALLER . .. RESULTADO 
So AEs ° EPS DE GUIARREK PE 0 Pee a PER Res Suber 

DEFINICION DE/114 AREAS DEL{114 AREAS DEL|DEFINICION EN 33 AREAS DEL SECTOR 

ESTANDARES SECTOR SECTOR EDUCATIVO CON UN TOTAL DE 662 
EDUCATIVO EDUCATIVO SERVICIOS, 268 INTERNOS (40.48%) Y 394 

EXTERNOS (59.51%). 

DIFUSION DE|114 AREAS DEL]114 AREAS DEL|DIFUSION DE SERVICIOS EN 7 AREAS (5 
SERVICIOS SECTOR SECTOR DEL SECTOR CENTRAL Y 2 DE ORGANOS 

EDUCATIVO EDUCATIVO DESCONCENTRADOS).       
  

  

  

'. ACCIONES ADICIONALES REALIZADAS POR EL CIMAS: 
  

  

ACCION RESULTADO 
  

ASESORIAS A 34 AREAS DE MAYOR NUMERO DE 
TRAMITES Y SERVICIOS DEL SECTOR SOBRE 
DEFINICION DE ESTANDARES 

REALIZACION DE 83 VISITAS DE OBSERVACION 
SOBRE CONDICIONES EN QUE SE BRINDA EL 
SERVICIO A 52 AREAS DEL SECTOR EDUCATIVO   

APOYO EN LA DEFINICION DE ESTANDARES DE LAS 
33 AREAS DEL SECTOR EDUCATIVO. 

REALIZACION DE SUGERENCIAS A TITULARES DE 
LAS 52 AREAS DEL SECTOR EDUCATIVO VISITADAS 
SOBRE INSTUMENTOS DE DIFUSION, DE QUEJAS Y 
DENUNCIAS, E  IDENTIFICACION DE*% LOS 
SERVIDORES PUBLICOS, ENTRE OTROS. 

  

PROGRAMAS DE ATENCION CIUDADANA 

  

Ma ACCIONES ESTABLECIDAS POR EL CIMAS :..:* / 
  

  

ACCION RESULTADO 
  

  CREACION, DIFUSION Y PUESTA EN MARCHA DEL 
SISTEMA DE ORIENTACION E INFORMACION DE LA 
SEP (TELSEP). CON INFORMACION SOBRE: 

1927 TRAMITES Y SERVICIOS 

DIRECTORIO DE 5132 FUNCIONARIOS DEL 
SECTOR CENTRAL 

6101 CARRERAS DE LOS NIVELES SUPERIOR Y 

DE POSGRADO 

6624 PLANTELES PUBLICOS Y/O PRIVADOS Y 
DIRECTORIO DE TITULARES. 

ATENCION DE 113 526 CONSULTAS DE ENERO A 
SEPTIEMBRE DE 1997. (MAS DEL 100% DE LAS 

RECIBIDAS EN 1996.) 
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6. REGISTRO ELECTRONICO SISTEMATICO DE QUEJAS Y DENUNCIAS 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR LA UCI Y EL CIMAS... Nyy vam 
  

  

‘ACCION . RESULTADO 
  

  

ESTABLECIMIENTO DE UN SOFTWARE ESPECIFICO 
PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y DENUNCIAS PARA 
LA UCI 

DISTRIBUCION DE MAS DE 100 CARTELES A LAS 
UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL SECTOR CENTRAL 
DE LOS SERVICIOS QUE PROPORCIONA LA UCI 

REALIZACION (1996) DE DOS REUNIONES CON LAS 12 
AREAS CON ATRIBUCIONES PARA LA INSPECCION Y 
VIGILANCIA A PARTICULARES DEL SECTOR 
EDUCATIVO PARA CONSTITUIR UN SISTEMA 
INFORMATICO DE CONTROL TELEFONICO QUE 
PERMITA CONSULTAR LA LEGAL PROCEDENCIA DE 
UNA INSPECCION.   

POR CUESTIONES TECNICAS NO HA SIDO POSIBLE 
SU HABILITACION, SIN EMBARGO, TELSEP HA 
TRANSFERIDO 235 LLAMADAS A LA UCI Y¥ 531 AL 
SISTEMA DE BUZON ESCOLAR. 

DIFUSION DE LOS SERVICIOS QUE PROPORCIONA 
LA UCI EN LAS UNIDADES ADMINISTRATIVAS DEL 
SECTOR CENTRAL 

SE OPERARA UNA VEZ EFECTUADA LA 
COORDINACION SEP-SECODAM Y CON BASE EN 
LOS RESULTADOS DE LAS ACCIONES DEL 
PROMAP. 

  

MECANISMOS DE PARTICIPACION SOCIAL 

DADA LA NATURALEZA DE LAS FUNCIONES DE LA SEP NO SE DESARROLLAN ACCIONES CUYA 
EJECUCION IMPLICA LA TRANSFERENCIA DIRECTA DE RECURSOS A LA POBLACION. 

PRESUPUESTAR LOS PRODUCTOS | 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR EL SECTOR EDUCATIVO 
  

  

. ACCION - -, RESULTADO 
  

  
SE INICIARON LOS PRIMEROS ESTUDIOS PARA 
IDENTIFICAR LAS AREAS DE LA SECRETARIA QUE 
OBTIENEN INGRESOS POR LA PRESTACION DE SUS 
SERVICIOS, A FIN DE ANALIZAR PROPUESTAS Y 
PRESUPUESTAR ESTOS INGRESOS EN PROGRAMAS DE 
MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO.   

TAL ES EL CASO DE LAS  DIRECCIONES 
GENERALES DE PROFESIONES Y DE 
ACREDITACION, INCORPORACION Y 
REVALIDACION, CON EL OBJETO DE READECUAR 
ESPACIOS FISICOS DE ATENCION A USUARIOS Y 
ASIGNAR INCENTIVOS AL PERSONAL QUE 
ATIENDE AL PUBLICO, ENTRE OTROS) 
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~" _ “TT SUBPROGRAMA 2: DESCENTRALIZACION Y/O DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA |” 

FEDERALIZACION 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR EL GRUPO DE TRABAJO EN APOYO DE LA COMISION 

INTERSECRETARIAL PARA EL IMPULSO AL FEDERALISMO 
  

  

ACCION 
  

REQUERIMIENTO SOBRE INFORMACION DE LAS FUNCIONES, PROGRAMAS Y RECURSOS EN PROCESO Y 

SUSCEPTIBLES DE DESCENTRALIZAR Y/O DESCONCENTRAR A TITULARES DE LAS SUBSECRETARIAS DE 

LA SEP, ORGANOS DESCONCENTRADOS Y ENTIDADES DEL SECTOR EDUCATIVO. 
  

  

RESULTADO 
  

IMPLANTACION DE ACCIONES, QUE SE ENCUENTRAN EN PROCESO DE EJECUCION, ORIENTADAS EN DOS 

VERTIENTES: 

INTERNA: 

1, DESCONCENTRACION DEL PAGO (SISTEMA SIAPSEP) 
2.INTEGRACION DEL SISTEMA DE COMPRAS AUTOMATIZADO (COMPRANET) 

3.DESCONCENTRACION DEL RVOE A LOS NIVELES OPERATIVOS ( EDUCACION BASICA, MEDIA SUPERIOR 
Y SUPERIOR, EN EL SECTOR CENTRAL Y PARAESTATAL). 

  

EXTERNA: 

1. TRANSFERENCIA AL GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL LOS SERVICIOS DE EDUCACION BASICA. 

2. TRANSFERENCIA DE LOS PROGRAMAS DE ALFABETIZACION PARA ADULTOS, PRIMARIA, 
SECUNDARIA, EDUCACION COMUNITARIA Y CAPACITACION NO FORMAL PARA EL TRABAJO. 

3. TRANSFERENCIA DE LA CONSTRUCCION, EQUIPAMIENTO Y MANTENIMIENTO DE LAS ESCUELAS DE 
NIVEL BASICO, MEDIO SUPERIOR, SUPERIOR, DE POSGRADO Y DE CAPACITACION. 

4, TRANSFERENCIA DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS DE EDUCACION COMUNITARIA RURAL. 

5. DESCENTRALIZACION DE LA INVESTIGACION, PROMOCION, CAPACITACION Y DIFUSION DE LAS 

CULTURAS ETNICAS Y POPULARES, TANTO RURALES COMO URBANAS. 

6. CONCLUSION DE LA DESCENTRALIZACION DEL SUBSISTEMA DE PREPARATORIA ABIERTA. 

7. TRANSFERENCIA DE LOS SERVICIOS DE EDUCACION TECNOLOGICA EN LOS NIVELES MEDIO 
SUPERIOR Y SUPERIOR. 

8. CONSOLIDACION DE LOS SISTEMAS REGIONALES DE INVESTIGACION EN CIENCIA Y TECNOLOGIA. 

9. CONCLUSION DE LA TRANSFERENCIA DE LAS ATRIBUCIONES DE REGISTRO DE INSTITUCIONES 
EDUCATIVAS Y COLEGIOS DE PROFESIONISTAS, ASI COMO LAS FUNCIONES DE VIGILANCIA DEL 
SERVICIO PROFESIONAL. 

10. DESCENTRALIZACION DE LAS UNIDADES REGIONALES DE CULTURAS POPULARES. 

11. TRANSFERENCIA DE LA ADMINISTRACION DE LAS VILLAS DEPORTIVAS Y JUVENILES. 

12. TRANSFERENCIA A LOS GOBIERNOS DE LOS ESTADOS, A TRAVES DEL INSTITUTO NACIONAL PARA 
LA EDUCACION DE LOS ADULTOS ( INEA), DE LA OPERACION DE LOS SERVICIOS DE LA EDUCACION 
PARA ADULTOS, ASI COMO LOS SERVICIOS TECNICOS Y MATERIALES CORRESPONDIENTES. 

13. EL COMITE ADMINISTRADOR DEL PROGRAMA FEDERAL DE CONSTRUCCION DE ESCUELAS (CAPFCE) 
PARTICIPA EN EL ESTABLECIMIENTO DEL PROGRAMA GENERAL DE OBRAS, A TRAVES DEL CUAL 
LOS ESTADOS GENERAN LA INFORMACION, ELABORAN SU PROGRAMA Y SE LES ASIGNA EL TECHO 
PRESUPUESTAL.   
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SUBPROGRAMA 3:   

MEDICION DEL DESEMPENO 

“ MEDICION Y EVALUACION DE LA GESTION PUBLICA _ 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR SECODAM - 
RESPONSABLE: DIRECCION GRAL. DE PLANEACION PROGRAMACION Y PRESUPUESTO : 
  

  

  

  

  

      

ACCION DISTRIBUCION TALLER _RESULTADO 
oe “DE GUIA: - : 

DEFINICION DE[114 AREAS DEL] 114 AREAS DEL DEFINICION EN 33 AREAS DEL SECTOR 
INDICADORES DE | SECTOR SECTOR EDUCATIVO CON UN TOTAL DE 662 
GESTION EDUCATIVO EDUCATIVO SERVICIOS, 268 INTERNOS (40.48%) Y 394 

EXTERNOS (59.51%). 
REALIZACION DE AREAS RECEPCION DE APOYO EN LA 
TALLERES DE ASESORIA ESTRATEGICAS | APLICACION DE METODOLOGIAS, COMO 
ESPECIFICA POR PARTE DEL SECTOR|EL ENFOQUE DE COSTEO BASADO EN 
DE CONSULTORES CENTRAL ACTIVIDADES, PARA LA MEDICION Y 
BRITANICOS EVALUACION DE SU GESTION. 

DEFINICION DE INDICADORES 
ESTRATEGICOS. 

  

  

ACCIONES ADICIONALES REALIZADAS POR EL CIMAS 
  

  

ACCION RESULTADO 
  

ELABORACION DE UN ESTUDIO SOBRE COMPACTACION 
DE HORARIOS DE TRABAJO DEL PERSONAL DE MANDOS 
MEDIOS, DE APOYO Y ASISTENCIA A LA EDUCACION EN 
AREAS CENTRALES DE LA_ SEP; PRETENDIENDO 
EFICIENTAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS 
SE INTEGRARON LOS ESTANDARES ESTRATEGICOS DEL 
SECTOR CENTRAL Y SE ENVIARON AL CONSULTOR 

EL ry DE LAS AREAS CONSIDERAN VIABLE 
LA COMPACTACION 

  
  BRITANICO PARA SU REVISION.   
  

| ., SUBPROGRAMA 4: 

CLIMA LABORAL 
SISTEMAS DE SELECCION 

‘DIGNIFICACION, PROFESIONALIZACION Y ETICA'BEL SERVIDOR PUBLICO™ 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL 
  

  

ACCION” .. RESULTADO... 
  

ELABORACION DE LINEAMIENTOS DE 
RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE PERSONAL PARA 
LAS SUBSECRETARIAS DE LA SEP, Y PARA LAS AREAS 
DE LOS CC. SECRETARIO Y OFICIAL MAYOR. 

ELABORACION DEL “MANUAL PARA LA OPERACION 

DEL PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION”; ASI 

COMO DE UN “PROFESIOGRAMA”,     

SE FNICIARA MEDIANTE LA DIFUSION Y LA 
REALIZACION DE REUNIONES CON LAS AREAS 
DEL SECTOR PARA SU PRESENTACION Y 
OPERACION. 

SE INICIARA MEDIANTE LA DIFUSION Y LA 
REALIZACION DE REUNIONES CON LAS AREAS 
DEL SECTOR PARA SU PRESENTACION Y 
OPERACION. 
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ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL 
  

  

ACCION RESULTADO 
  

  

ELABORACION DEL PROGRAMA Y DE LA CEDULA DE 
DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y 
DESARROLLO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DE 
MANDO MEDIO, ASI COMO LOS DE APOYO Y 
ASISTENCIA A LA EDUCACION EN 1998. 

CELEBRACION DE UNA REUNION DE COORDINACION 
TECNICA, SOBRE DETECCION DE NECESIDADES DE 
CAPACITACION Y DESARROLLO, CON LAS AREAS 
RESPONSABLES DE CAPACITACION DE LA SEP. 

ASISTENCIA DE INSTRUCTORES INTERNOS DE LA 
DIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE 
PERSONAL DE LA SEP A LOS CURSOS IMPARTIDOS EN 
EL CENTRO DE CAPACITACION EN CALIDAD (CECAL) 
DE LA SECODAM. 

ELABORACION DE LA NORMATIVIDAD PARA EL 
ESTABLECIMIENTO DE LAS “AULAS DE CAPACITACION 
CECAL”, DE LA DIRECCION DE CAPACITACION Y 
DESARROLLO DE PERSONAL DE LA SEP.   

SE REPRODUCIRA EL MATERIAL DEL 
PROGRAMA Y SE APLICARA A TODOS LOS 
SERVIDORES PUBLICOS 

ADECUACION DE CONTENIDOS TEMATICOS DE 
LOS CURSOS EN LA SEP CONFORME A LOS 
CURSOS IMPARTIDOS EN EL CENTRO DE 
CAPACITACION EN CALIDAD (CECAL) DE LA 
SECODAM. 

SU OPERACION SE TIENE PROGRAMADO PARA 
ENERO DE 1998. 

  

SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS 
SISTEMA INTEGRAL DE DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS 

  

ACCIONES ESTABLECIDAS POR LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL 
  

  

ACCION ~~ RESULTADO 
  

  
SE ENCUENTRAN EN PROCESO DE ELABORACION POR 
LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL, A TRAVES DE 
LA DIRECCION DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE 
PERSONAL DE LA SEP.     

  
Con este capitulo se finaliza et estudio que pretendiéd describir y analizar las acciones que se realizaron en materia de 

impulso al mejoramiento de los tramites y servicios en el sector educativo en los afios de 1995 a 1996, en general se 
tocaron temas encaminados, primeramente, a resefiar brevemente que es la administracién, su objetivo principal, su 
proceso y algunos de sus elementos basicos. Se expusieron conceptos elementales de la administracién publica, si bien 

ho son los Unicos, para efectos de este trabajo fueron los necesarios, desde que se entiende por tramite y servicio, la 

importancia de ta comunicacién y fa informatica hasta lo que es la mision y la calidad. 

Se estudiaron también el cambio, fa reforma y la mejora administrativa como conceptos generales; con e! propésito de 

visualizar su impacto en la administracién publica. Con esto se paso a estudiar en particular la reforma administrativa en 

México de 1821 hasta 1995, con el fin de visualizar las modificaciones que ha sufrido el pais. Asimismo se destaca el papel 
fundamental del servidor publico en este proceso de cambio. 
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Se incorpord una breve descripcién de la constitucién de la administracion publica mexicana, como esta estructurada y el 

mecanismo de su funcionamiento, con el objeto de poder identificar a la Secretaria de Educacién Publica dentro de la 
administracién publica mexicana. Posteriormente se subrayan los antecedentes, la base legal y estructura de la Secretaria, 

sefialando la importancia de sus atribuciones vigentes. 

Posteriormente se presentan las acciones realizadas en materia de mejoramiento administrativo del sector educativo 
durante 1995, el surgimiento del organo coordinador de estas actividades (Comité interno para el Mejoramiento 

Administrativo de los Servicios que brinda la SEP) y el establecimiento de doce proyectos sobre la materia; con la finalidad 

de sefialar el impulso acciones de modemizacién para ef sector educativo que se generaron en este afio de manera 
independiente. 

En este ultimo capitulo, como se sefiald al inicio, se exponen los objetivos generales y la metodologia del PROGRAMA DE 
MODERNIZACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 1995-2000 (PROMAP); en virtud de constituir lineas de accién 
obligatorias encaminadas al cumplimiento del PROMAP en el sector educativo. Finalmente, se definen {as actividades 
tealizadas por el CIMAS, en materia de este programa hasta 1997; ya que la SEP adquirié como funcion el coordinar, a 
través del CIMAS, el desarrollo de la metodologia. 

Es en este sentido y para finalizar, en el siguiente apartado se sefialan conclusiones generales de! presente documento. 
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CONCLUSIONES 

El contenido de este documento estuvo enfocado hacia las principales acciones de apoyo a las atribuciones 

de la Secretaria de Educacién Publica para su mejoramiento administrativo en el periodo 1995-1997, con el 

propésito de determinar el grado de cumplimiento del objetivo de la Prosecretaria Técnica de la CIDAP. 

Esto se llevé a cabo como un ejercicio de recomposicion histérica de conceptos basicos y antecedentes de 

dicho planteamiento, aunque sin un afan exhaustivo, si con el interés de conformar un marco tedrico que 

auxilie en la deduccién de un modelo optimo para impulsar el mejoramiento. En este sentido, se destacaron 

en el contexto de la modemizacién de la administracién, aspectos tedricos fundamentales: La administracion 

pUblica, e! proceso administrativo y, los conceptos de calidad, misién, cambio y reforma administrativa; 

aplicadas a la administracién publica mexicana. Posteriormente se integra informacién organico - funcional de 

la SEP, antecedentes historicos de sus avances de Modemizacion, para finalizar con Jas acciones que se 

realizaron durante el periodo de estudio. - 

1. Uno de los aspectos que se establecié es que la administracion publica es la responsable de ejecutar fas 

tareas del Estado, cuya misién es cubrir las necesidades de los grupos sociales. Por lo tanto, la 
administracién actual para cumplir cabalmente con su objetivo original, debe estar al servicio de la 

sociedad, fomando en cuenta su desarrollo econémico, situacion geografica y momento histérico en que 
se encuentra. Ademas, no debe olvidarse que su eficaz realizacin depende también del cuidado con que 
se cumplan las diferentes fases del proceso administrativo. Para cumplir de forma eficiente con la 

generacién de servicios de calidad, la administracion publica, debe asimilar y vincular los diferentes 
elementos que conforman su modelo sistémico fundamental de entrada - procesos - salida, como partes 

interdependientes e interactivas, las cuales deben ajustarse a los cambios sociales. 

2. A partir de este fundamento tedrico, ta definicién de la misién y calidad, constituyen la base sobre la cual 
se elaboran los objetivos, se determinan las metas y prioridades, se definen las estrategias de accién, los 

programas operativos, las politicas de asignacién de recursos y la estructura de la organizaci6n; 

permitiendo con esto proyectar una imagen clara y concisa del porqué de la existencia de una institucion 
y del papel que busca jugar en la sociedad, para dar cumplimiento a lo anterior sus actividades deben 

realizarse con calidad. Por otra parte, con el despliegue de la calidad se producen varios beneficios, como 

el aumento en la satisfaccin del cliente, la disminucion de los costos, reduccién de tiempos de respuesta 
y se reduciran al minimo las dificultades de comienzo; es decir que a través de la calidad una institucién 

tiene la capacidad de satisfacer las necesidades expresas 0 implicitas del cliente. 

3. De fa misma forma, la informacién, como un elemento del proceso de mejoramiento, permite orientar la 
actuacién y reducir el margen de incertidumbre que rodea las decisiones, herramientas basicas en 
cualquier organizacién por facilitar la eficacia de su misién. La tecnologia ha propiciado la automatizacién 
y agilizacién de la informacion a través de la informatica; para aprovecharla, es necesario que se cuente 
con el equipo adecuado, los programas y procedimientos depurados y el personal capacitado y dispuesto 

a trabajar. Con la aplicacién efectiva de este instrumento, ta administracion publica se beneficiaria al 

brindar servicios mas opostunos, eficientes y efectivos. 

4. La comunicaci6n; permite el acceso y difusién de la informacion disponible. Sin un eficaz proceso para la 
manifestacién de fas ideas y sentimientos, y sin la habilidad para establecer relaciones interpersonales 
adecuadas, multiples actividades no se podran desempefiar exitosamente. Una solucién en el sector 

publico, es fomentar el trabajo en equipo, reemplazando su estructura funcional tradicional por equipos 
enfocados en el usuario, para que los beneficios se reflejen tanto en la satisfaccién de sus necesidades 
como en el fomento de ia productividad de los empleados.



  

. Conjuntamente a los aspectos intemos antes mencionados, resulta necesario que se consideren también 

elementos extemos a la organizacin, tales como los tecnoldgicos, econdmices, politicos y sociales, pues 
provocan una sociedad inestable y cambiante, cuyas necesidades y demandas sociales son cada vez 
mas grandes. Como consecuencia, en la Administracién Publica surge ta necesidad de hacerse cargo de 

nuevas metas y de adoptar una orientacion al cliente, para ajustar su organizacion y funcionamiento, y al 
mismo tiempo lograr la maxima eficiencia en su operacién. En este contexto, el papel de los directivos es 

de suma importancia por lo que deben desarrollar sus habilidades para planear el cambio, poseer la 
capacidad de cambiar las cosas en el momento en que se requieran, y comprender que el proceso de 

Mejoramiento se logra haciendo cosas nuevas. 

. En Mexico se han emprendido esfuerzos de diversa indole y magnitud, para que fa administraci6n publica 

incremente su eficiencia. En particular con la institucionalizacién de fa reforma administrativa, se 
plantearon e introdujeron conceptos como reorganizacion, desarrollo tecnolégico, racionalizacion de 

estructuras, sectorizacién, simplificacion, desregulacién, descentralizacién, desconcentracién, 

modemizacién integral de los sistemas de atencion at piblico, y la instalacion de mecanismos de quejas, 
denuncias y sugerencias, e incluso se flevaron a la practica, por medio de la ejecucién de programas y la 

creacién de érganos especificos para la modemizacion de la administracién publica. 

. En el ambito educativo, la Secretaria de Educacién Publica desde su creacién ha sufrido cambios 
constantes de caracter organico - funcionales, generados principaimente por la emisién de ordenamientos 
normativos (articulos 3°, 31°, 73° y 123° constitucionales, Acuerdo Nacional para la Modemizacion de la 

Educacién Basica y la Ley General de Educacion, principalmente.); confirigndole nuevas atribuciones, 
adecuaciones, mejoramiento de sus servicios, sectorizacion en la administraci6n publica y expansion de 
los servicios educativos en el territorio nacional. 

Los objetivos generales de la SEP, son fortalecer el derecho a la igualdad de oportunidades de acceso a 

fa educacion, impartir educacion basica a todos los mexicanos, elevar la calidad de la educacién en todas 
sus modalidades, fortalecer la unidad del Sistema Educativo Nacional, dar seguridad juridica a los 

particulares que concurran a la funcién educativa en todas sus modalidades, promover la creacién de 
institutos de investigacién cientifica y técnica, coordinar, organizar y promover actividades culturales, 

recreativas y deportivas. Por lo anterior y por el aumento de la cobertura de estos servicios, actualmente 

se le asigna mayor porcentaje de recursos de] Presupuesto de Egresos de la Federacidn. En este orden 
de ideas, la SEP constituye una de las dependencias sustantivas de la administraci6n publica. 

. Actualmente, los cambios se presentan de manera acelerada, provocando, en gran medida, la 

transformacién, eliminacion o surgimiento de nuevas necesidades. En la administracién publica la 
busqueda por el mejoramiento de su aparato ha sido continuo, mediante la instrumentacién de diversos 
mecanismos. En este sentido, uno de los mecanismos creados (1965) fue la Comisién de Administracion 

Publica, para impulsar dicho mejoramiento; mediante la elaboracién de diagndésticos y estudios 
administrativos. Cuando ésta Comision surge, se le adscribe a la Secretaria de la Presidencia, siendo su 

universo de atencién toda la administracién publica. Posteriormente, en 1971 surge un Programa Global 
de Reestructuracién de! Aparato Publico y en el se determina la incorporacién de una Comisién interna de 
Administracion y una Unidad de Organizacion y Métodos (entre otras) en cada dependencia. Por su parte 

en el sexenio de José Lépez Portillo la Comisién Interna de Administracién y Programacién (CIDAP ), la 

Unidad de Organizacién y Métodos, etc. quedan debidamente integradas como instrumentos de 
modernizacion administrativa a nivel intemo de cada dependencia.



  

Asi, en la Secretaria de Educacién Publica se incorporan estos organos, asignandoles fas funciones 
respectivas. No obstante el recorte presupuestal en la administracion publica provoca que en la SEP se 
incorporen las funciones de la Direccién General de Organizacién y Métodos a la CIDAP. A partir de este 
periodo, el interés o la importancia que se le dio a estas funciones disminuye. Es decir de contar con dos 
érganos especificos enfocados al mejoramiento, cuyos niveles eran de Direccién General y Direccion de 
area y cercanas al Secretario, se fusionan en uno, con nivel de Direccién de area; ademas como 
consecuencia se reducen no solo los recursos (humanos, materiales, financieros, etc.), sino también el 

acceso directo a niveles superiores que facilitaran la ejecucién de acciones en la mejora administrativa. 

El aumento de las funciones encomendadas provocé el afianzamiento con problemas internos y fines 
aproximativos haciendo que las actividades, de revision (sdlo de forma) de estructuras, manuales de 
organizacion y manuales de procedimientos, para su autorizacion y registro (a fin de mantenerlos 

actualizados y difundir los aprobados) llegaran a consumir una proporcion creciente del tiempo y del 

pensamiento de los servidores publicos y como consecuencia, se llego a substituir a su fin u objeto 

establecido. Es asi como en este periodo, la CIDAP desvia su objetivo de creacién; en virtud de que sus 
nuevas funciones no son utilizadas para mejorar el sector educativo. Es decir la presentacién de 
estructuras y de documentos administrativos se vuelve mas un requisito a cumplir por las areas que un 
medio o un mecanismo de mejoramiento. 

En 1994 con el cambio de titular en la Prosecretaria Técnica de la CIDAP, se efectua un diagnostico al 
interior de este 6rgano, se define su misién y se proponen proyectos que apoyen e! mejoramiento de los 
servicios; sin embargo en esos momentos e! poder de convocatoria y de decisién son débiles, por lo que 
se crea el Comité intemo de Mejoramiento Administrativo de la SEP (CIMAS) un afio después. Es 
conformado por el Secretario de Educacién Publica, el Oficial Mayor, el Coordinador General de la 
Moderizacién Administrativa de la Educacion y el Prosecretario Técnico de la CIDAP, por su parte la 
Unidad de Contraloria Intema participaria en la aplicacién de las recomendaciones derivadas de fas 

reuniones del Comité. 

A principios de 1995, e! CIMAS, a través de la CIDAP, dio inicio a una serie de proyectos que iban 
encaminadas a promover en términos generales un mejor desempefio funcional de las unidades y 

entidades de la dependencia, y una mayor calidad y oportunidad en los servicios externos e interos que 

se proporcionan. Cabe hacer mencién que paralelamente al desarrollo de estos proyectos, se continuo 

con el registro y autorizacibn de estructuras y de los documentos administrativos. 

Los proyectos que se instrumentan son los siguientes: 

El Sistema de Orientacién e Informacién de! Sector Educativo TELSEP, los Catalogos de Tramites y 

Servicios Internos y Externos, !a Guia técnica para nuevos modelos de organizacién y procedimientos, e! 
Diplomado en Calidad, el de Seguimiento y Compromisos de Tramites y Servicios. A excepcidn de los dos 
Ultimos proyectos los demas siguen vigentes a la fecha. 

En lo concemiente a los proyectos OPINION PUBLICA, PROGRAMA DE FOMENTO A LA VOCACION 

DE SERVICIO y PROGRAMA PARA LA CREACION DEL CENTRO DE INFORMACION Y CONSULTA 
DEL SECTOR EDUCACION, estos buscaban impulsar una nueva cultura con la participacion de los 

usuarios y de los servidores publicos en el mejoramiento continuo de los servicios publicos, en estos 

proyectos se iniciaron algunas actividades como cuestionarios, tripticos, carteles; sin embargo sdlo 

quedaron en propuestas.



  

Como se observa, la mayoria de estos proyectos fueron eliminados a mediados de 1996. Unas de las 

principales causas de su desaparicién fue por la emisién, en mayo del mismo afio, del Programa de 

Modemizacién Administrativa 1995-2000 (PROMAP), asi como por el nuevo cambio del titular de la 
CIDAP. 

En el ambito educativo el PROMAP constituye una continuacion del proceso de sensibilizacion a la 
calidad que emprendié el CIMAS desde 1995. En este sentido, y con el objeto de dar cumplimiento a fos 
objetivos contenidos en el PROMAP en el ambito educativo, el CIMAS asume Ia funcién de coordinar la 
implantacién del PROMAP mediante mecanismos como guias técnicas y talleres de definicion, difusion 

incorporacion de la voz del cliente, indicadores de gestién, etc. establecidos por SECODAM. 

El propdsito del programa en cuestién, se encamina a que todas las actividades de la administracion 
publica estén orientadas a las necesidades y expectativas de los clientes conforme a sus propios 
lineamientos. No obstante, se delegd ta coordinacién de los subprogramas a diferentes unidades 

administrativas de la Secretaria, por las atribuciones legales que tienen asignadas. Es as! que la 

Direccién Genera! de Planeacién, Programacién y Presupuesto le correspondieron los subprogramas de 

DESCENTRALIZACION, DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA y el de MEDICION Y EVALUACION 
DE LA GESTION PUBLICA. El cuarto subprograma de DIGNIFICACION, PROFESIONALIZACION Y 
ETICA DEL SERVIDOR PUBLICO, quedé a cargo de la Direccibn General de Personal. Finalmente el 

CIMAS coordind el de PARTICIPACION Y ATENCION CIUDADANA (desregulacién, agilizacion de 
permisos, autorizaciones, definicion y difusion de estandares, etc.) 

Estas acciones emprendidas, constituyen un impulso importante en materia de mejoramiento, ya que se 

logra identificar la importancia del usuario y se presenta como eje fundamental de !a modemizacién. 

Asimismo, se introduce en el PROMAP un gran mecanismo de medicion y evaluacién de los avances que 
realiza cada unidad responsable en las lineas de accién del Programa. En los resultados de tas primeras 

acciones instrumentadas, se observé que en algunas areas del sector existen avances en la implantacién 

de fa metodologia del PROMAP, sin embargo se debe impulsar e implantar uniformemente en todo el 

sector. 

Como conclusi6n general y en relacion a la hipdtesis planteada se encontro que: 

La Prosecretaria Técnica de la CIDAP, mas haya de su objetivo, tiene como misién el impulsar e instrumentar 
acciones que repercutan en el mejoramiento de las Unidades Administrativas, Organos Desconcentrados y 

Entidades del Sector Educativo. En este sentido en el momento de su creacion se establecieron los estudios 
y diagnosticos administrativos; como medios para instrumentar acciones de mejora. Posteriormente, por los 
cambios econdémicos, e! aumento de las funciones encomendadas a la CIDAP provocé que las actividades, 

de revision (sdlo de forma) de estructuras, de documentos administrativos, para su autorizaci6n y registro (a 
fin de mantenerlos actualizados y difundir los aprobados), llegaran a consumir una proporcion creciente del 

tiempo y del pensamiento de los servidores piblicos y como consecuencia, en este periodo se llego a 
substituir a su fin u objeto establecido; en virtud de que sus nuevas funciones se vuelven mas un requisito a 

cumplir por las areas, que un medio o un mecanismo de mejoramiento para el sector educativo. 

Sin embargo, a mediados de los noventas retoma su misién de origen: impulsar el mejoramiento 
administrativo al interior del sector educative; sin embargo, los mecanismos utilizados actualmente se 
plasman a través de los proyectos generados por el CIMAS y a través de las asesorias de la metodologia 

emitida por SECODAM para su implementacion; es decir que los medios han variado, ta busqueda a sido 

continua. La necesidad de estos nuevos mecanismos surgen por los cambios a que se enfrenta el sector 
educativo, la época, fa situaci6n, las condiciones, la magnitud del aparato educativo no son las mismas que 
cuando surgié la necesidad de crear la CIDAP.



  

Asimismo se determind que la participacion continua de los servidores publicos resulta decisiva en la 
modemizacién, por sus conocimientos del area, su capacidad para desarnollar las actividades y resolver 
problemas, su habilidad para satisfacer las necesidades que se tienen, e! proporcionar soluciones viables y 
efectivas. Sin embargo, es de suma importancia sefialar que ademas de los conocimientos del servidor 

piblico, éste requiere estar dispuesto a prestar su colaboracién amplia y eficazmente por lo que a pesar de 

su complejidad se deben desarrollar actitudes y comportamientos que al mismo tiempo que propicien una 

mayor identificacion con los objetivos y metas de las instituciones, mejoren el desempefio de su trabajo, a fin 

de que contribuyan a la satisfaccin de sus expectativas laborales, a la promocién de su desarrollo y 
superacion personal. 

En el siguiente apartado se presentan algunas propuestas personales que se pueden incorporar en el 
funcionamiento de la CIDAP y dei CIMAS dirigidas a mejorar el funcionamiento .



  

PROPUESTAS 

1. Es necesario que el Comité Interno para el Mejoramiento Administrativo de los Servicios que brinda la 

SEP (CIMAS) disefie un plan estratégico para impulsar e instrumentar la modemizacién administrativa en 
el sector educative. Asimismo que adecue la normatividad emitida por SECODAM de acuerdo a sus 
necesidades, considerando la diversidad de atribuciones que existen en el ambito educativo (areas 
docentes, administrativas, deportes, cultura, deportes, ciencia y tecnologia, entre otras). 

2. Incorporar en la estructura de! CIMAS a la Direccién General de Personal (DGP), a la Direccion General 
de Planeacién, Programacién y Presupuesto (DGPPP), asi como a las Subsecretarias de Planeacion y 

Coordinacién, de Educacién Basica y Normal, de Educacién Superior e Investigacion Cientifica, de 
Educacién e Investigacion Tecnologicas y de Servicios Educativos para el D.F. 

— LaDGP por las atribuciones asignadas que tiene asignadas en el Reglamento Interior de la SEP, de lo 
referente a la administracion del personal; asimismo, actualmente coordina el Subprograma de 
Dignificacion, Profesionalizacién y Etica del Servidor Publico. 

— Por su parte, ta DGPPP actualmente coordina los subprogramas de DESCENTRALIZACION, 
DESCONCENTRACION ADMINISTRATIVA y ef de MEDICION Y EVALUACION DE LA GESTION 
PUBLICA, conforme a la naturaleza de sus funciones. 

— Finalmente, es importante incorporar a las Subsecretarias de la SEP ya que es indispensable que el 
planteamiento de mejoramiento !legue a los niveles de autoridad y de decision que autoricen y apoyen 

las acciones correspondientes. Las decisiones tomadas por los mas altos lideres, en este caso los 
Subsecretarios, tienen mayor impacto; en virtud de que pueden facilitar el cumplimiento de acciones 
de mejora que se quieran implantar en las areas del sector educativo, que los esfuerzos entusiastas 

de trabajadores que no cuentan con recursos ni con la toma de decisiones, por ejemplo, para 
desregular, descentralizar, introducir tecnologia, etc. 

3. Reinstalar bimestralmente o en su caso trimestralmente las sesiones establecidas en el Acuerdo de 

Creacion del CIMAS, con el propdsito de que sus miembros tomen decisiones en base a Ja informacién y 
avances generados y esto permita determinar la direccién a seguir y los mecanismos de medicion 
necesarios a implantarse. 

4, La Prosecretaria Técnica de ta CIDAP, a través de la Subdirecci6n de Modemizacién y Evaluacion 
Administrativa (SMODEVA), se ha constituido como /@ parte operativa del CIMAS y por lo tanto, de las 

acciones del PROMAP al interior del sector educativo. La SMODEVA realiza estas acciones y da atencién 

a todo el sector educativo, con la participacion de Unicamente doce personas (mandos medios y 
analistas). Esta variable afecta de manera determinante en los avances de las acciones implementadas. 

Por tal motivo y en virtud de que las otras tres Subdirecciones realizan funciones complementarias a la 
mision de la CIDAP, se sugiere que se integren éstas funciones en un gran proceso que inicie desde fa 

realizacion de diagnésticos o estudios administrativos; el establecimiento de las lineas de accion del 

PROMAP; hasta la dictaminacin de estructuras y de documentos, para la tramitacion de sus registros y 

autorizaciones. Es decir la sistematizacién integral de las funciones. 

En el caso de las funciones de Subdireccién de Orientacién, Promocién y Enlace Sectorial cuyo objetivo 
se encuentra enfocado a la difusibn de los tramites y servicios, mediante el sistema TELSEP; se 
recomienda sea transferido para su operacion por la Unidad de Comunicaci6n Social.



En este sentido cada Subdireccién se ocuparia de impulsar el mejoramiento administrativo por areas 
especificas del sector, lo cual permitiria la toma de decisiones a! contar con toda la informacion generada 

sobre la materia. Esto contribuiria a agilizar e! mejoramiento de los servicios en toda la SEP. 

. Debido a lo trascendental de la actitud de los lideres para con el éxito de una organizaci6n, es 
indispensable concientizar a los niveles superiores (Directores Generales, Directores de Area, etc.) de 
que el mejoramiento administrativo depende de la orientacién de la gestién publica hacia la satisfaccién 

de las necesidades de los usuarios. En este sentido, la CIDAP como coordinadora de las acciones del 
PROMAP debe propiciar que en el cumplimiento de la etapa de planeaci6n estratégica, en donde se 

establece su MISION, participen activa y permanentemente los mandos medios y superiores, y que se 

leguen a compromisos reales y efectivos para con la sociedad. 

. Resulta indispensable que se proporcione un apoyo primordial al factor humano mediante el cumplimiento 
de los objetivos establecidos en el PROMAP para el cuarto subprograma de Dignificacion, 

Profesionalizaci6n y Etica del servidor Publico, en virtud de que debe ser la base y motor para que se 
generen los cambios de la modemizaci6n. 

. Dar seguimiento efectivo al establecimiento de los estandares e indicadores de gestion; en virtud de que 

son los mecanismos de medicién de los avances del mejoramiento administrativo y de servicios. Es decir, 
en el caso de los estandares, no solamente se debe determinar que las areas han cumplido, si se 
establecen sus servicios estandarizados, si se publican y se obtiene la participacién de los usuarios; sino 

ademas, es importante que ej] CIMAS determine su contribucion mediante un seguimiento y una 
evaluacion realista de los cambios que generaran mejoras mediante la aplicacién de éste instrumento. En 
este mismo sentido, se requiere que se efectle un analisis comparativo de los indicadores de gestion que 

se entregan de manera permanente y periédica. En ambos casos para impulsar que éstos evolucionen de 
manera continua 

. Asimismo, para aprovechar los beneficios de la metodologia emitida por SECODAM y de las innovaciones 
tedricas y tecnolégicas, es indispensable restablecer los estudios de caso en cada area administrativa, 

érganos desconcentrados y entidades del sector, con apoyo de los usuarios, que permitan introducir las 

acciones de mejora que se requieran de manera integral. Reforzando el ambito de la planeacién, la 

organizacion, la integracion y la direccion. 

. Incluir tanto en el Reglamento Intemo de la SEP, como en los manuales de organizacién de las unidades 
administrativas que la componen, una o mas funciones que sustente el compromiso permanente con el 
Mejoramiento continuo de los servicios. 

10. Con el propésito de apoyar en fa implantacién de las lineas de accién del PROMAP se presenta como 

  
propuesta en ef Anexo un documento que facilite e! analisis de las areas administrativas, este documento 

se integré principalmente con informacion contenida en este trabajo.
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