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INTRODUCCION

A través del tiempo, la perspectiva de la Administracion Publica ha estado en
constante cambio y el poder entender como ha evolucionado puede ser un caso
muy particular. Primero se debe de reconocer que no hay una forma exacta de
cuando el ser humano empez6 a administrar, pero se intuye que el hombre inicia
con la administracién desde el momento en que empieza a trabajar en sociedad.
Durante todo este periodo sélo se vio a la administracion como una forma de
supervivencia ante las condiciones que pudieran sufrir los individuos frente a

cambios de clima, por enfermedades o por ataques por parte de otras tribus.

Cuando el hombre se empez6 a instalar como sociedad en las primeras culturas,
dej6 las actividades individuales como la recoleccion de frutas y plantas para que
en la comunidad se estableciera un sistema de reparticibn del trabajo mas
eficiente, Bonnin quien ha sido considerado como el fundador de la moderna
ciencia de la administracion nos habla acerca del tema y nos dice que la
administracion es una consecuencia del estado social y este lo es al mismo tiempo
de la sociabilidad natural del hombre, por lo tanto nos explica que desde el
momento en el que se da el pacto social, hay administracion... Por lo que es
evidente que la administracion es un fenbmeno que proviene de la existencia
misma de la sociedad, y como él mismo lo menciona sin que los convenios o las
leyes sirvan méas que para poder organizarla® es evidente que la administracion no
toma sus principios de convenios humanos, este caso es un fenémeno a nivel
mundial, la administracibn como podemos observar es algo que ha imperado
desde el inicio y por ende este nuevo tipo de grupos sociales lo Unico que pudo
lograr fue la creacion de grupos informales de organizacion del trabajo, que a
través del tiempo y con el descubrimiento de la agricultura pasaron a asociaciones

de cultivos sobre todo de la familia que se volvian tal como lo menciona Diaz:

! (Bonnin, C.J.B. Compendio de los principios de administraciéon. Madrid, imprenta de José Palacios. 1834, pp.
479 -501)



Las sociedades se han ido transformando, ya que durante siglos se
caracterizaron por poseer formas predominantes agrarias, donde la familia,
los grupos informales y las pequefias comunidades eran importantes.
Posteriormente, éstas se transformaron en otras de tipo industrial,
impulsadas por la Revolucion Industrial y caracterizadas por el surgimiento
y desarrollo de las grandes organizaciones y centros industriales El cuerpo
sistematico de conocimientos sobre la administracion se inicia en plena
Revolucion Industrial, en el siglo XIX, cuando surgieron las grandes
empresas que requerian de nuevas formas de organizacion y practicas
administrativas. La empresa industrial a gran escala era algo nuevo (Diaz,
2021, p. 14).

Las primeras culturas, en especial los Romanos y los Griegos fueron a través del
tiempo estableciendo grupos especificos de realizacion de actividades y oficios en
donde la estructura jerarquica determind el como estaba dividido el trabajo y la
organizacién social’. Las crecientes civilizaciones antiguas empezaron a mejorar
el sistema de organizacion que recae en los sectores publicos y econémicos en
torno a una reparticion mas efectiva del trabajo. Ramén Xirau nos menciona en su
libro de Historia de la filosofia que al principio en la busqueda del conocimiento
los politicos buscaban principalmente la mejor forma de organizacion de la

sociedad y la busqueda de un orden (Xirau, 2011, p. 34).

? Con la caida del imperio Romano de Occidente, la sociedad de la Cristiandad se fue integrando en distintas
monarquias y reinos que fueron llevando a cabo diferentes formas de organizacién y reglas por las
condiciones que tenian y adoptaron por los sistemas de fueros que hacian valer cada reino. La iglesia
Catdlica establecid la estructura conforme a la funcién y las tareas que ocupaba en la institucion.
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TABLA 1: FOLOSOFOS QUE HAN CONTRIBUIDO AL DESARROLLO DE LA

ADMINISTRACION

Autor Contribucion
Socrates La administracion como una habilidad separada del
conocimiento técnico y de la experiencia
Platén En su obra “La republica” expone la administracion de
los negocios publicos.
Aristoteles En su libro “Politica” distingue tres formas de

administracion publica: 1) Monarquia, 2) Aristocracia y
3) Democracia.

Francis Bacon

Principio de la prevalencia de lo principal sobre lo
accesorio

Rene Descartes

Método cartesiano: 1) principio de la duda sistematica o
de la evidencia, 2) principio del analisis o de la
descomposicion, 3) principio de la sintesis o
descomposicion y 4) principio de la enumeracion o
verificacion

Thomas Hobbes

En su obra “Leviatan” sefala que el pueblo renuncia a

sus libertades para que el Estado organice su vida.

Fuente: Chiavenato, 2006.

El crecimiento de la poblacién, la instauracion de imperios comerciales, la

exploracién de rutas de comercio, traslado y reparticion de mercancias, fueron

provocando la creacidbn de mecanismos de resguardo, proteccion del dinero y

ahorros, lo que origino que fuera necesario una toma de decisiones mas eficiente




que les permitiera aprovechar al maximo sus recursos La tecnologia avanzaba,
pero asi como los productos se hacian con mayor rapidez necesitaron del hombre
para ser manejados y por ende fue necesaria la organizacion, eso provoco un
aumento en la bausqueda de capital humano para la manipulacion de la maquinaria
La demanda de capital humano para la calidad de los productos empezé a ser un
factor importante en la contrataciéon de obreros para las fabricas asi como lo

menciona Chiavenato:

El aumento de los recursos humanos fue acompafnado de una exigencia de
mayor calidad. La mecanizacion del trabajo condujo a la division de éste y a
la simplificaciébn de las operaciones; por esto se sustituyeron los oficios
tradicionales por tareas automatizadas y repetitivas, que podrian ser
ejecutadas por operarios no calificados con facilidad de control
(Chiavenato, 2006, p. 32).

El surgimiento de los bancos, créditos y papel moneda revolucion6 la forma en
gue se distribuyd el dinero, las mercancias y el trabajo. Dentro de la innovacién la
Inglaterra Victoriana favorecié con incentivos la investigacion tecnoldgica, la
creacion de la maquina de vapor que después fue utilizada en el sector industrial
dio paso a una nueva forma de trabajo, la estructura social y la organizacion
territorial; esto fue provocando un aumento en las necesidades a un mayor
volumen. Todo este rapido cambio culmind por completo en lo que hoy conocemos

como revolucion industrial, lo que afios después termino influyendo en México.

Como podemos ver la administracion publica es entendida como una gran
potencia mejoradora, constructora y positivista, es basicamente un dominio que se
encuentra complejo de practicas politicas, tecnolégicas y economicas que van
alimentando el desarrollo social en el mundo® De esta manera fueron surgiendo

diversas corrientes del pensamiento que defendian los intereses de los

* (Guerrero, O. Introduccién a la administracién publica. Revista Digital Universitaria. México, editorial Harla.
1985, pp. 99-239).



trabajadores y se dio inicio a un conjunto de investigaciones que posteriormente
originaron la administracion cientifica, en donde la difusion del pensamiento
positivista dio paso a la idea de que toda la ciencia podia ayudar a resolver los
problemas humanos, en la cual se pretendia aplicar la ciencia para la resolucion
de los diversos problemas que se presentaban en la administracion eso provocé
que a comienzos de los aflos XX se llegara a plantear una nueva forma de
especializar el trabajo en los talleres con el objetivo de alcanzar la eficiencia
industrial*. Por ende la escuela de la administracién cientifica se caracterizé por
buscar eliminar el desperdicio y las pérdidas de las empresas al elevar los niveles
de productividad mediante la aplicacion de métodos y técnicas de ingenieria

industrial enfatizando en las tareas que realizan los obreros.

De igual forma las empresas que surgian empezaban a adoptar un sistema de
organizacion jerarquica, divididas en diferentes funciones que se caracterizaban
por la compra de la materia prima, la contratacion y pago de los trabajadores,
hasta la venta y distribucién de las mercancias producidas; con la llegada de las
nuevas revoluciones liberales, el cambio hacia un nuevo modelo economico, la
migracion y la inmigracion hacia las nuevas ciudades industriales, ademas de una
avanzada competitividad tecnolégica fueron facilitando enormemente la
administracion, ademas de que fueron demandando cada vez mas formas de
poder mejorar la realizacién y la organizacion del trabajo, la complejidad que
empezaba a desarrollarse en las empresas provoco que se exigieran modelos
organizacionales mejor estructurados y que les pudiera garantizar una mayor

eficiencia debido a que los sistemas utilizados para la administracion de

* Tal como lo menciona Mayol en la revista andlisis de coyuntura el principal expositor de la administracion
cientifica fue Frederick Taylor, debido a que fue quien propuso que la mejor forma de organizacién del
trabajo en los talleres es el hecho de poder involucrar a los obreros con las tareas que se encuentran
realizando, empezando por la gerencia, que consideraba que debian involucrarse, saber sobre las rutinas del
trabajo y el tiempo que requiere la realizacidn de los productos. Con esto también se buscaba la unificacion
en las técnicas y los métodos de trabajo, sin embargo este modelo fue duramente criticado debido a que
Taylor veia al hombre como una maquina y el trabajo se encontraba enfocado a las fabricas o los talleres
(Mayol, M. & Didgenes, D. Taylor, cien afos despues. Revista venezolana de andlisis de coyuntura. Caracas,
2013, pp. 195-209).
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adquisiciones, poco a poco empezaron a estar vinculados a los de la
administracion financiera que empezaron a coordinar los procedimientos de

presupuestacion.

Sin duda las criticas que habian hacia la teoria clasica y la de las relaciones
humanas debido a su ineficiencia en los resultados, aunado a esto la evolucion y
el desarrollo del Estado Moderno provocaron que nuevas ideas y teorias
empezaban a surgir sobre la nueva estructura que debia tomar la sociedad pues
debido a la llegada del mundo moderno y su revolucién tecnolégica, el estudio
para mejorar las organizaciones de trabajo logré captar la atencién de pensadores
en busca de la realizacion de teorias en funcién del perfeccionamiento y la
estructura de una empresa y eso se enfoco en lo particular hacia el cambioy el
desempefio de las personas en funciones del trabajo>, en donde se agrego a ella
un nuevo enfoque que es el de la burocracia; esta se define como una forma de

organizacién con la cual se busca el cumplimiento de los servicios que ésta ofrece.

El concepto y la perspectiva de la politica, del gobierno, las instituciones y la
administracion publica ha cambiado con el tiempo, De este modo se dio inicio al
desarrollo de una vida racional que ahora empezaria a tomar en cuenta las reglas
establecidas, en donde la principal interrogante era el cdmo debian organizarse
las actividades en una sociedad en crecimiento continuo para que pudieran ser
mas estables y que estas estuvieran orientadas hacia un propdsito por lo tanto un
aspecto muy importante que ha influido en nuestro punto de vista hacia estos

temas es la burocracia tal como lo menciona Mandel:

> Uno de los principales expositores sobre la organizacién y la competencia fue Adam Smith quien en su obra
titulado “La riqueza de las naciones” entre sus diversas tesis nos habld sobre la especializacion de los
operarios y el principio de la divisidon del trabajo y con eso su especializacion en las tareas, en la cual le dio
una gran importancia a la planeacion de la organizacién dentro de las funciones. De igual forma las
empresas que surgian empezaron a adoptar un sistema de organizacién jerarquica, las cuales ahora se
encontraban divididas en distintas funciones que se iban caracterizando por consejos cooperativos sobre las
distintas tareas que se tenian que realizar que iban desde la compra de la materia prima requerida, la
contratacion de los trabajadores, hasta la venta y la distribucion de las mercancias producidas en las
diversas empresas (Smith, A. La Riqueza de las Naciones. Madrid, alianza editorial, 1996, pp. 7-24).
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Se podria decir muy sinceramente que la burocracia nace de esta nueva
especializacion: en cuanto unas personas hacen profesionalmente y de una
manera permanente politica o sindicalismo obrero, existe de modo latente

una posibilidad de burocracia y de la burocracia (Mandel, 2009, p. 11).

Estos cambios se deben a las transformaciones en la sociedad, por lo que los
gobiernos tienen que adaptarse a las nuevas necesidades que van surgiendo. Sin
duda alguna, la burocracia ha sido una importante aportadora de ideas y
herramientas para la administracion publica con la intencion de poder garantizar el
buen funcionamiento la eficacia y eficiencia en las organizaciones y su expansion
se fue favoreciendo gracias a la economia de mercado y la division del trabajo.
Por otro lado, la nueva gestion publica se enfoca hacia los resultados y tiene como
objetivo ayudar a las organizaciones con la actualizacién de los procedimientos y
la organizacion de las instituciones, esto con el propésito de no volverlas obsoletas
y rezagadas. Ahora bien, debemos entender que la transicion de un modelo a otro
se debe principalmente a la evolucion que la sociedad ha tenido en diferentes
lapsos de tiempo, las necesidades actuales de la sociedad hace que sea
necesario un cambio en la estructura organizacional, ademas de la busqueda de
nuevas alternativas de solucion a los conflictos y situaciones que resultaron de la

evoluciéon de la sociedad.

Por ende en este trabajo se busca llevar a cabo una investigacién de tipo
comparativa descriptiva acerca de la teoria burocratica y la Nueva Gestion Publica
(NGP) para ubicarlo como un modelo para el cambio del sistema administrativo.
Se mostraran cuales son las ventajas y desventajas respecto al modelo
burocratico, ademas de analizar porqué México necesita un cambio en el aparato
administrativo. Por dltimo se hard un andlisis sobre las recomendaciones que
emite la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
sus resultados en la implementacién de la Nueva Gestién Publica en nuestro pais,

para lo cual se le dara un enfoque cualitativo a la investigacion.
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Por consiguiente este trabajo de investigacion tiene como objetivo general el poder
analizar el cambio que ha tenido la administracion publica a raiz de la creciente
transicion del modelo burocratico a la Nueva Gestion Publica, si este se esta
aplicando actualmente en México y si estos principios se estan aplicando tanto en
el ambito publico como en el privado, recurriendo en primera instancia a la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), y como
objetivos especificos determinar cuéles fueron los cambios sociales, politicos y
econdmicos que estan provocando la progresiva decadencia del modelo
weberiano, describir la evolucion que ha tenido la administracion publica a raiz de
la transcision hacia la Nueva Gestion Publica, conocer si existe alguna relacion
entre la eficiencia del aparato Estatal y la evolucion de la burocracia y por ultimo
analizar las recomendaciones de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economicos (OCDE) para posteriormente poder evaluar si sus

propuestas y recomendaciones se aplican a la Nueva Gestion Publica

Este trabajo se divide en 4 capitulos. En el primer capitulo se aborda el concepto
de la burocracia, sus caracteristicas y las ventajas de este modelo, asi mismo haré
una descripcion de las desventajas y las causas que lo han llevado a su gradual
decadencia a través de los afios. En el segundo capitulo se explica la transicion
gue se esta dando en México hacia la nueva gestion publica, los cambios en la
administracion y en la organizacion que los trabajadores han presenciado.
Finalmente, en el tercer capitulo se plantean algunas recomendaciones que hace
la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) en
México; asimismo, se presentan los resultados de las entrevistas, el analisis de

dichos resultados y las conclusiones.

A lo largo de esta investigacion, se pudo constatar que los principios de la Nueva
Gestion Publica no se estan aplicando en las empresas consultadas en México.
Por ende se concluye con la idea de que esto imposibilita una toma de decisiones
mas rapida en la administracion y no propugna un mayor enfoque a las
necesidades de los ciudadanos que va dirigido a los resultados, vinculado con la

aplicacion de nuevas practicas, valores y procesos, asimismo no propone una
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mayor innovacion proyectando una menor eficiencia, evidenciando que las
empresas no toman en cuenta las necesidades de sus trabajadores y las del
ciudadano.
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CAPITULO 1: EL MODELO BUROCRATICO

1. ¢ QUE ES EL MODELO BUROCRATICO?

La administracion publica desde tiempos antiguos buscaba la mejora en términos
de calidad del servicio publico y la sensibilidad de la burocracia publica en una
sociedad democratica. Todo esto nos lleva a que la administracion publica busque
nuevos enfoques y estrategias y asi se logre el surgimiento de la burocracia, la
cual es esencial para poder lograr una consolidacion democréatica y que nos
permita una mejor organizacion; por ende es importante desarrollar el
funcionamiento de este tipo de instituciones para comprenderlas mejor. Si bien
hablamos del entorno organizacional, este busca conceptualizar o decirnos como
pensar sobre el entorno o contexto organizacional, el entorno era, inicialmente,
todo lo que estuviera fuera y que interesara al investigador y poco a poco a través

del tiempo se ha empezado a catalogar las cosas que deberiamos buscar fuera.

El primer paso consistio en el andlisis de dos o tres organizaciones en interaccion,
denominandolo al principio analisis interorganizacional, poniendo el acento sobre
el impacto de las demas organizaciones sobre la organizacion focal. Para
entender mejor como funcionan, existen teorias como la teoria econdomica
neoclasica, la cual busca que la organizacion y todos sus miembros sean
Gnicamente la sombra de una persona que reune recursos, produce bienes y
servicios, y los vende por un precio; la teoria de la agencia, esta teoria supone que
la vida social no es otra cosa que una serie de contratos y la teoria de los costes

de transaccion.

Max Weber es reconocido por su metodologia e investigacién dentro de la

administracion, dentro de su extensa obra se encuentran sus teorias de la
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dominacion y formas de legitimidad entre los hombres, fue él quien formuld y
revoluciond el modelo burocratico moderno en el siglo XIX como parte de una
tipologia comparada de las formas de dominacion y la va definiendo como una
forma de organizacion cooperada con fundamentos racionales que realza la
exactitud, la precision, la claridad y la eficiencia conseguida a través de la idea del
ejercicio del poder a través del escritorio de las oficinas publicas, en donde su
organizacion se da a través de sectores jurisdiccionales de acuerdo con los
ordenamientos administrativos, es un sistema que se lleva a cabo mediante
jerarquias, normas, reglas, jornadas rigidas de trabajo y rutinas que se encuentran
muy bien estatuidos y se distingue de otros modelos porque suele ser mas preciso
y favorece la meritocracia., pero también nos advierte que una burocracia excesiva

puede llegar a limitar la libertad

Al vivir en el contexto de los avances tecnoldgicos y el crecimiento de las
metropolis como consecuencia de la revolucion industrial, su estudio se centro
principalmente en el cambio de la sociedad rural al de la sociedad urbana e
industrializada®. Dentro de su extensa obra se encuentran sus teorias de la
dominacion y formas de legitimidad entre los hombres, para Weber la dominacion

mas pura es la burocréatica:

La administracién burocratica, atenida al expediente, es a tenor de toda la
experiencia la forma mas racional de ejercerse una dominacion; y lo es en
los sentidos siguientes: en precision, continuidad, disciplina, rigor y
confianza; calculabilidad, por lo tanto, para el soberano y los interesados;

intensidad y extension en el servicio; aplicabilidad formalmente universal a

® De acuerdo con los tipos ideales de dominacién que mencionaba Weber, la administracion que en este
caso corresponde al tipo racional - legal es la burocratica. Las caracteristicas que corresponden a la
administracion burocratica en este caso con contrastadas con las formas tradicionales y por tanto no
burocraticas y se encuentran caracterizadas por la gracia sefiorial y la libre arbitrariedad, en donde las tareas
administrativas se vinculan con los diversos criterios que estan relacionados con los privilegios sociales y los
rangos. Por el otro lado lo que la administracién burocratica nos implica poner en marcha la especializacion
de las funciones administrativas ahora conforme a las leyes sin que haya una distincidn entre los individuos.
(Leviatan (Ed.). ¢Qué es la burocrcia?. Buenos Aires, 1985, pp. 19-78).
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toda suerte de tareas; y susceptibilidad técnica de perfeccion para alcanzar

el 6ptimo en los resultados (Weber, 2002, p. 178).

Weber menciona que las organizaciones burocraticas tienen 6 caracteristicas
principales, las cuales indican las bases que van determinando la burocracia como
una estructura administrativa: la primera se rige por el ‘“principio de las
atribuciones fijas™ esto significa que las actividades del aparato burocratico se
encuentran distribuidas de acuerdo a ciertas reglas y leyes; la segunda
caracteristica nos dice que la burocracia se encuentra regida por el “principio de la
jerarquia funcional y de la tramitacion ”, esto quiere decir que en una instancia o
institucién donde el superior controla al inferior, existe la posibilidad de poder
apelar una decision de una instancia inferior ante una superior, sin distincién
alguna; la tercera se basa en los documentos, las minutas, en los empleados, etc.,
gue en conjunto forman un ‘negociado”, esta caracteristica muestra la diferencia
entre la vida publica y la vida privada de una persona que es funcionario
burocrético y sefiala la separacién de la moderna y actual organizacion hace de su
representacion en la vida privada; la cuarta nos habla especificamente de la
exigencia de una formacion profesional en los funcionarios de la administracién; y
la quinta hace referencia a la demanda de méaximo rendimiento del funcionario en
el cargo que este ocupe, sin importa si se trata de un cargo que se encuentra en
desarrollo o si este ya esta bien establecido; y por dltimo la sexta recalca que el
ejercicio del cargo es una actividad que puede aprenderse, ya que las normas bajo

las cuales se realiza, pueden ser aprendidas de una forma mas o menos estable.’

La burocracia es un término utilizado en la sociologia, en la ciencia administrativa
y especialmente en la administracion publica. Este término ha ido cambiando con

el paso del tiempo al igual que los otros términos ya mencionados, con

" En el dmbito publico las primeras tres caracteristicas nos van a indicar las bases y los principios que
determinan a la burocracia como una estructura administrativa y los ultimos tres se refieren mas al perfil
que debe de cumplir un funcionario burocratico acorde con las necesidades que requiere un determinado
cargo administrativo (Castilla, S. M. La burocracia: elemento de dominacion en la obra de Max Weber.
Mision Juridica. Bogota, 2016, pp. 149, 150).
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significados negativos y positivos que van adaptandose también a situaciones y a
regiones especificas, describe la funcion de un sistema que se encarga de
administrar y gestionar diversos asuntos en donde las organizaciones se
encuentran sistematizado en jerarquias de mando y subordinacion, en donde se
tiene interés en la naturaleza del poder y la autoridad, asi como su preocupacion,

lo que le ayuda a mantener un cierto orden sobre los trabajadores®.

La burocracia ha aportado ideas y herramientas para transformar la administracion
publica y conocer esta transformaciéon nos ayuda a entender el funcionamiento
actual de las instituciones publicas, es un modelo que se encuentra generalizado
con las tendencias modernas de racionalizacion, el cual estaba centrado
principalmente en una clara division de las organizaciones, la centralizacion de la
toma de decisiones y un establecimiento de fuertes lineas de autoridad y control

tal como lo menciona Ernest Mandel:

Tal especie provoca fendmenos de fetichismo y reificacion: es una sociedad
fundada en la division del trabajo, en una excesiva diferenciacién de las
tareas y en la que los trabajadores hacen siempre los mismos ademanes,
su actitud es el reflejo ideolégico de dicha situacion llegan a considerar su

actividad como un fin en si (Mandel, 2009, p. 12).

De esta manera, se entiende que el modelo burocratico es aquel que exige
disciplina, cumplimiento de la normativa general e instrucciones, ademas se debe
contar con una serie de conocimientos especificos para el cumplimiento de las
diversas tareas, la burocracia esta establecida de reglas y normas, estas reglas

tienen por objetivo prever todo tipo de situacion, ademas, son el parte aguas para

¥ Se recomienda consultar la obra de du Gay “En elogio a la burocracia” quien bajo esa misma linea pone
especial énfasis en que la burocracia es quien salvaguarda los derechos y las libertades, y es también el que
garantiza su uniformidad desde la objetividad y la neutralidad ( Gay P. D. En elogio a la burocracia. Madrid,
siglo XXI de Espaiia, 2020, pp. 1-272).
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marcar de manera estricta los pasos que los trabajadores deben realizar para

resolver los problemas y/o circunstancias que se les presenten.

Es un sistema donde la base es el principio de la jerarquia, en donde suelen
agruparse en funciones y cargos, esto con el propésito de poder organizarlos de
acuerdo al orden de importancia de cada uno, especificamente un tipo de piramide
con una determinada cadena de mando, es decir que cada instancia supervisa y
controla la inferior, esto determina el poder con el que cuenta cada uno, es
importante mencionar que esta division tiene que ser ordenada y le tiene que
servir a la organizacion para poder lograr los objetivos que se imponen, esto se
reduce a que es importante que el hecho de asignarle la tarea a los trabajadores
nos pueda permitir establecer qué es lo que se espera de cada trabajador y que
cada uno tenga bien definido que es lo puede o no hacer, es también importante
aclarar que ningun cargo se puede quedar sin supervision, todo esto tiene como
propdsito poder adaptar al trabajador a estas exigencias y obtener asi una maxima
produccion, sin embargo es un modelo que no incentiva en liderazgos personales
ni derivados de las capacidades de los trabajadores, sino mas bien estan en

funciones del puesto.

Recordemos que la burocracia no es algo que se encuentra Unicamente en la
accion gubernamental, sino que es un modelo que se encuentra presente en
muchas organizaciones privadas, tomemos en cuenta que hay instituciones que
funcionan bajo este sistema de organizacion que les permite de manera eficaz y
eficiente cumplir el objetivo y la mision que se ha fijado, ademas, este modelo le
permite a la organizacion sustentar el desarrollo efectivo de sus servicios, pero por
otro lado, también le permite garantizar sus actividades productivas, hoy en dia
aun existen diversas instituciones que se rigen bajo este modelo de organizacion,
el cual les permite poder cumplir sus funciones de una forma eficaz. Esta forma de
organizacién ademas de todo también se enfoca en la precision, la regularidad y la
velocidad. El arquetipo estatal que materializa desde una mirada positivista el

estado y que se conforma a partir del talento humano que hay en lo publico y en lo
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privado, es decir que todas las personas que tienen y cumplen con una funcion
hacen que el arquetipo estatal funcione es por ese motivo al hablar de estado
hablamos también de burocracia, es importante tener en cuenta que existe una
perspectiva que nos dice que la burocracia nos hace dafo cuando este deja de

cumplir su objetivo que es poner en practica las instituciones.

1.1LAS VENTAJAS DEL MODELO BUROCRATICO

Dentro de la burocracia existen estudios que nos muestran otros tipos de control
burocratico en sus relaciones, normas, procesos Yy practicas que van favoreciendo
a las politicas estatales y al mismo tiempo a un mejor control burocratico en la
sociedad. Sin embargo, es dificil poder medir este control de manera precisa
debido a que los burdcratas no se encuentran involucrados en la rama de la
politica de una manera directa. Como sabemos, la mayoria de casos, dentro de
los organismos publicos la burocracia compite por el poder con otras burocracias,
esto con el énfasis de grupos de interés publico. Por ende este modelo siempre va
a tener como principal objetivo el poder brindar un servicio que sea eficiente y
eficaz y busca definir cuales son las metas que se quieren alcanzar en la

organizacion.

La burocracia ha sido hasta el dia de hoy una base fundamental y en gran medida
algo que es inevitable si deseamos un gobierno positivo y democratico, los
instrumentos burocréaticos no solo han protegido los derechos de los trabajadores,
sino que en gran parte se ha encargado de salvaguardar su independencia
respecto a toda la organizacion, nos ayuda a tomar las decisiones mas racionales

en cuanto al desarrollo y sobrevivencia de algunas organizaciones, sectores,
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empresas, instituciones, etc., y que en ocasiones cumple la funcion de garantizar

la misma existencia en comuan, Du Gay resalta que el elemento esencial por el que

la burocracia debe ser salvaguardada es la igualdad de derechos como el

elemento esencial para el fortalecimiento de la democracia:

Mientras podemos a veces experimentar una cierta sensacion de frustracion
en nuestro trato con la burocracia, podemos a prender a mirar dicha
frustracion como la consecuencia, en gran medida inevitable, de alcanzar
otros objetivos que también valoramos sumamente, como el deseo de
poder garantizar la imparcialidad, la justicia y la igualdad en el tratamiento a
los ciudadanos (Gay, 2000, pp. 57, 58).

Dentro de las ventajas del modelo burocratico, encontramos las siguientes:

a)

b)

Existe una cierta racionalidad en relacién con la estructura y los diversos
objetivos que adquiere la organizacidén puesto que cada funcionario conoce
bien son las funciones que le corresponden realizar en una empresa u
organizacion, los empleados al no necesitar tener que cambiar de funciones
pueden lograr una mayor eficiencia y permite que las cosas puedan
realizarse de una forma mas activa y facilita la obtencion de resultados en

menor tiempo.

En el modelo burocratico es muy importante que quien ocupe un cargo
debe tener una preparacion para poder acceder al puesto, debido a que los
funcionarios deben estar especializados en las funciones que le
correspondan realizar, cabe mencionar que el hecho de que las actividades
sean iguales o suelen repetirse constantemente, los empleados o
funcionarios van adquiriendo cada vez mas practica y con esto logran
especializarse mas rapido, por lo cual en una organizacion de tipo

burocratica se cuenta con un personal mejor capacitado, o que conlleva a
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que sean mas eficiente y eficaz y son remunerados con un salario

correspondiente en funcion de las actividades que realizan®.

c) En cuanto a los procedimientos que se llevan a cabo en una organizacion
burocratica existe una cierta paridad que ayuda con la reduccion de costos,
los pasos que se realizan son iguales en casi todas las situaciones,
generalmente en una empresa de este tipo se toman siempre las mismas
iniciativas y decisiones lo que los lleva a lograr una cierta solidez en la
empresa, ademas de que evita todo tipo de retrasos se pueden optimizar
mas los materiales y el hecho de tener una reglamentacion tan especifica

evita confusiones para los trabajadores o funcionarios™®.

d) En el modelo burocratico se observa que existe una continuidad de la
organizacién a través de la sustitucién del personal que se retira, en donde
no existen demoras debido a que siempre se ejecuta el mismo método, los

trabajadores lo respetan y se evitan conflictos.

9 . . . . ,ee . st .

Es imposible no discutir especificamente como el sistema burocratico puede llegar a producir, y de hecho
hoy en dia tiene, varios obstdculos definidos para la resolucion de los negocios de un modo adecuado al
caso particular.

% por consecuencia, la burocracia debe verse en este caso como un actor clave para poder alentar acuerdos
prolongados en el tiempo, especialmente por su capacidad para poder llevarlos a la practica. Esta misma se
encuentra subordinada al gobierno dentro de lo que es el sistema constitucional. En otras palabras, el papel
que desempefian las reglas, los procedimientos y las practicas de empleo publico influyen en gran medida
sobre la efectividad de la burocracia y su capacidad institucional en la ejecucién y disefio de las politicas
publicas. Las reglas que son concernientes al empleo publico actian como una fuente de motivacion, asi
como de monitoreo en las actividades que realizan los funcionarios La burocracia en este caso no es
legalmente un poder auténomo responsable del sistema politico, sino como una parte del Poder Ejecutivo
que estd sujeta a la responsabilidad general del gobierno (Zuvanic, L.& lacoviello M. La burocracia en
America Latina. Revista de Centroamerica de Administracion Publica. 2010, pp. 10,11).
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e) En este tipo de burocracia se puede considerar como una ventajas el hecho

f)

de que los trabajadores que van llegando a la empresa u organizacion
deben estar subordinados por los trabajadores que llevan mas tiempo
laborando en la empresa, debido a que ellos poseen mas experiencia,
aunado a esto existe la posibilidad de que los funcionarios puedan realizar
una carrera dentro de la organizacién, que va siempre en funcion de su
mérito y de la competencia técnica que demuestren dentro de la
organizacién, por lo tanto las preferencias personales no influyen para que

una persona asuma un puesto o un cargo.

El hecho de que los procedimientos sean casi siempre los mismos en las
mismas situaciones provoca que los procesos que se llevan a cabo en una
institucidbn o empresa de tipo burocratico sea mas confiable y veridico,
recordemos que el trabajo se encuentra dividido entre las personas que
laboran en dichas dependencia o empresas las cuales son entrenadas para
volverse especialistas, esto conlleva a que una organizacion pueda llevar a
cabo procesos con un margen de error muy bajo debido a que son
procedimientos ya conocidos, lo que le ofrece una cierta seguridad a los
implementadores, conserva una mentalidad excluyente y refuerza la

uniformidad tal como lo menciona Chiavenato:

Las reglas y normas técnicas regulan la conducta del ocupante de cada
cargo, cuyas actividades se ejecutan de acuerdo con las rutinas y
procedimientos. La disciplina en el trabajo y el desempefio en el cargo se
aseguran a través del conjunto de reglas y normas que ajustan al empleado
a las exigencias del cargo y a las exigencias de la organizacion: la maxima
productividad. Esa racionalizacion del trabajo encontré su forma mas
extrema en la Administracion cientifica, con el condicionamiento y las

capacitaciones racionales del desempefio en el trabajo. Las actividades de

23



9)

h)

cada cargo se desempefian segun los estdndares definidos relacionados
con los objetivos de la organizacion. Los estandares facilitan la evaluacion

del desempefio de cada participante (Chiavenato, 2006, pp. 226, 227).

Es gracias a las normas y reglas que existen en el modelo burocréatico que
se puede mantener la disciplina en la organizacion, que los procesos se
pueden llevar a cabo de una manera ordenada y eficaz, en efecto tal como
lo menciona Evans una burocracia que sigue adecuadamente sus reglas y
con un buen sistema organizativo, puede llegar a ser un freno a la

arbitrariedad y una salvaguarda de la seguridad publica:

Una burocracia profesional contribuye a limitar la adopcion de politicas
oportunistas, y fortalece la confianza de los actores en cuanto al
cumplimiento pleno de los compromisos contraidos como parte de los
acuerdos que se celebraron. Asimismo una burocracia que funcione
adecuadamente evita la captura de las politicas publicas por parte de

intereses corporativos (Evans, 1992).

En el modelo burocratico existe una cierta igualdad entre las personas que
desean llevar a cabo algun tramite en alguna dependencia, todos deben
llevar a cabo el mismo procedimiento para poder obtener lo que desean,
ademas de que el hecho de que exista un papeleo previo en muchas
ocasiones ayudan al analisis y la correccion en cada de alguna aclaracion o

cuando surgen problemas.
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1.2 LAS DESVENTAJAS DEL MODELO BUROCRATICO

Las sociedades modernas que se encuentran industrializadas han dejado atras la
teoria burocratica creada por Marx Weber porque es un sistema autoritario en
donde hay una cierta resistencia al cambio ademas de un sistema de jerarquias en
donde al trabajador se le ve Unicamente como una maquina de produccion, en
donde no se toman en cuenta sus necesidades ni sus opiniones, es importante
mencionar que no reciben ningun tipo de gratificacion, solo se busca que la
empresa logre las metas que se propone de la forma mas eficaz y eficiente, la
retribucién al trabajador se da Unicamente en funcion al servicio que este

desempeiia.

La burocracia se ha considerado un obstaculo al desarrollo de la productividad del
pais por ciertos factores que mencionaré mas adelante, la burocracia esta
generando un cierto retraso en la actividad del mejoramiento en los niveles de
competitividad y de trabajo, el cual se ha caracterizado por estar asociado a los
actos de corrupcion. “Para el economista y socidlogo Alfred Weber quien es
conocido por su gran influencia en el desarrollo de la moderna geografia decia que
la burocracia es el enemigo de la libertad individual de los humanos y de toda la

iniciativa audaz en materia de politica interna”. **

Las principales desventajas del modelo burocrético son las siguientes:

a) Existe una clara incorporacién de las normas. Como vimos en el apartado
anterior, el funcionario burdcrata se vuelve un especialista, pero no por
conocer sus tareas o0 sus funciones con exactitud, sino por conocer
perfectamente las normas y los reglamentos propios de su cargo o funcion.

En un sistema burocratico los reglamentos dejan de ser Unicamente el

! (Michels, R. Partidos Politicos. Amorrortu. Buenos Aires. 1983. P.216).
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b)

medio para alcanzar un fin y pasa a ser el principal objetivo del burdcrata,
ademas pueden llegar tener problemas con la delegacion de tareas y
problemas de autoridad, también afectaciones en la personalidad de sus
trabajadores por el hecho de seguir una rutina estricta en la que su opinion
y sus ideas son limitadas, ya que deben seguirse solo por las reglas ya
establecidas y si ocurre algo que no esté previsto entre sus planes, los
trabajadores no sabrdn cémo actuar o como decidir sobre la resolucion de

esos problemas.

En el sistema burocréatico hay un exceso de papeleo en las instituciones; lo
gue constituye una de las mas sobresalientes disfunciones de la burocracia,
en donde claramente existe una tramitologia que en muchas ocasiones se
vuelve imposible de poder cumplir, resolver problemas urgentes se vuelve
imposible, lo que provoca que el proceso se ralentice, en la mayoria de los
casos las personas se terminan estresando, molestado o quejando del mal
servicio, ademas de que este tipo de tramite implica mas gastos como
muebles, papel, archivos , entre otros materiales, implica también mas
salarios para las personas que laboran lo que se podria ahorrar si se

implementara mas tecnologia.

En un sistema como este siempre va a existir la resistencia al cambio, ya
gue comunmente el funcionario se vuelve un ejecutor de las rutinas y
procedimientos que ya estan estandarizados, los cuales pasa a dominar
con seguridad y tranquilidad. Cuando surge alguna posibilidad de cambio,
el experimentar nuevos procedimientos o cambios en la estructura laboral
este tiende a interpretar ese cambio como algo que él desconoce, y algo
que puede traer peligro para su seguridad y tranquilidad. El cambio pasa a

ser indeseable para el funcionario, quien se resistird a cualquier tipo de
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cambio que quiera implementarse en la burocracia como el desarrollo y la
tecnologia, ademas las situaciones que no estan previstas en el plan se
salen de control facilmente debido a que los funcionarios burdcratas se ya
tienen una rutina establecida, lo que terminado representando un problema

mayor.

d) Las reglas se encuentran generalizadas y no toman en cuenta que no todas
las situaciones son iguales, en algunos casos las normas no son aplicables
para un tipo de problema, no consideran que es imposible escribir reglas
gue prevean cada eventualidad lo que genera que se violen las reglas o se

provoguen injusticias.

e) Otra desventaja importante es la des orientacion de las relaciones que
existe en este modelo en donde el burécrata no considera los demas
funcionarios como personas, sino como ocupante de cargos, en donde su
Unica finalidad es el cumplimiento de las diversas tareas, surgiendo de esta

forma la despersonalizacion de las relaciones entre los funcionarios

f) La jerarquizacion implementado en el modelo burocratico es un punto
importante ya que parte como base del proceso de decision, Quien decide
es siempre aguél que ocupa el puesto jerarquico mas alto, y quien se
encuentra debajo de la piramide jerarquica le debe obediencia, asimismo
sus opiniones 0 sus opiniones dentro de la institucion 0 empresa no son
tomadas en cuenta, es un modelo que en muchas ocasiones acaba con la

creatividad de los trabajadores.*?

'2 se recomienda la obra de Juan Hualyupo Alcézar quien nos habla con mas profundidad sobre el tema 'y
nos dice que se sabe que los funcionarios estan confinados como en jaulas o carceles a efectuar los trabajos
estandarizados, que en cierta forma atentan contra su libertad, sus acciones y sus pensamientos, “es la
defensa del libre albedrio, extremo y absoluto, es una absurda utopia reaccionaria”. El hecho de afirmar que
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g) La burocracia se basa en procedimientos que estan muy bien establecidos,
como un medio para poder garantizar que las personas hagan aquello que
se espera de ellas. El funcionario se limita al desempefio minimo; con el
tiempo va perdiendo su iniciativa, creatividad e innovacion, ademas que su
opinion no es valida y los procedimientos se vuelven muy rutinarios, lentos

y complejos.

En una organizacion burocratica con frecuencia se les olvida cuales son sus metas
y el cumplimiento de reglas, procedimientos y regulaciones terminan convirtiendo
en las metas y el propdsito que se desea alcanzar, olvidandose de sus objetivos

iniciales .tal como lo menciona Barenstein:

El desplazamiento de objetivos, por su parte, es el resultado de la sobre
conformidad con las reglas, que las transforma de meros instrumentos en valores

finales (Barenstein, 1982, pp. 75).

h) En el modelo burocratico existe la exhibicion de sefiales de autoridad. Hay
una clara utilizacion de sefales de estatus, para demostrar cuél es la
posicion jerarquica de los funcionarios, provocando temor en los demas
trabajadores, al momento de retribuir econdmicamente el trabajo realizado
en muchas ocasiones el pago se retrasa. Ademas la organizacion
gubernamental y politica se puede considerar como una estructura social

gue se encuentra basicamente gobernado por un grupo de privilegiados,

las funciones y las tareas que tienen los funcionarios, son siempre las mismas es llegar a desconocer la
naturaleza que tiene la administracion publica y la labor de los funcionarios publicos. Esta consideracion
asumen que los individuos deberian de ser libres en la organizacion sin importar si esta es publica o privada,
como si la organizacion fuera un conjunto agregado de individuos auténomos y libres, por ende niega que
las organizaciones tengan un estatuto propio, que sea diferente de sus integrantes y que incluso pueda
llegar a moldear el comportamiento de los miembros de la organizacion (Alcazar, J. H. La burocracia y sus
criticas en la desregulacion del quehacer estatal. Costa Rica, ciencias econdmicas, 2011, p. 295),
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por ende la posibilidad de cualquier trabajador o funcionario de pertenecer a

estos grupos dominantes son muy reducidas.*®

i) Una desventaja generalizada en la sociedad es que la burocracia ha caido
en una redundancia de tramites, requisitos excesivos innecesarios que no
aportan nada al fin buscado, la falta de algin documento y la reiteracion de
solicitudes que hacen que el usuario deba repetir varias veces cosas que ya
hizo, en ocasiones vemos cémo se le niega el servicio o el trdmite que este
se encuentre solicitando y a veces se vuelve materialmente imposible
conseguir un documento o trdmite previo, en donde en muchas ocasiones
ademas le implica mucho tiempo a los contribuyentes y es ahi donde entra
la corrupcion, un problema que desde siglos ha aquejado a nuestro pais y

qgue al dia de hoy no hemos podido erradicar.

En las burocracias ricas puede conseguirse a trabajadores altamente
especializados y con la tecnologia més nueva y eficaz, para asi lograr
satisfacer las expectativas de una gran parte de la poblacién, este tipo de
burocracia suele cumplir de manera estricta con los puntos ya mencionados
lo que hace que su organizacién esté mejor establecida. Son los paises
mAas ricos los que cuentan con este tipo de burocracia, aunque algunos a
pesar de tener estas posibilidades prefieren invertir en otras prioridades.
Por lo tanto, las burocracias, se encuentran en paises de bajos recursos y
carecen de personal capacitado, de reglas y estructura y se dan mas casos

de corrupcién®.

13 . . T ;.

Arellano, D. La burocracia mexicana como actor: construyendo las bases para su andlisis empirico. Nuevo
Mundo Mundos Nuevos [en linea], Coloquios, 2009, consultado en
https://journals.openedition.org/nuevomundo/48083#bibliography.

" por su parte, es importante identificar que el problema de corrupcidn, es mas avasallante y no puede
reducirse a un mero fendmeno excepcional, transitorio, criminal, preventivo o represivo, cuando su entorno
tiene caracteristicas estructurales en aspectos, de estabilidad gubernamental, macro y microeconémicos,
sociales y educativos. El Ultimo aspecto cobra notoriedad en el sentido que la moral, la ética y la axiologia de
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En palabras de Orlando “Esta division en algunos casos puede llegar a
hacer perversa la administracion burocratica y de ahi nace su mala
percepcion; al punto que se llega a definir como un sistema perverso y
nocivo, en la cual a los usuarios — ciudadanos no se les atiende con
eficiencia, esto debido a que ellos los exponen a perder el tiempo y su
dinero en asuntos que resultan muy sencillos, que los terminan volviendo
muy complicados por la incompetencia de unos funcionarios carentes de
sentido de servicio a su funcion , debido a que su permanencia en parte
responde al sistema politico, el cual esta interesado por el potencial
electoral que este le pueda asegurar el burécrata en las contiendas

electorales”.*®

En la burocracia normalmente se tiene un tipo ideal, que en muchas ocasiones lo
gue sucede es que estas se terminan distorsionando, se tienen extremos muy

opuestos entre ser eficientes y ser ineficientes como lo menciona Barenstein:

Este cuerpo puede resolver su accion en términos de una dicotomia entre,
por una parte, la burocracia como un instrumento de organizacion y gestion
subordinado a la instancia politica, un eslabon intermedio entre
gobernantes y gobernados, o un estamento de funcionarios, y por la otra,
un sistema politico dirigido por los funcionarios, una acumulacién de

poderes de decision politica. (Barenstein, 1982, p. 77).

los pueblos esta siendo afectada seriamente por los fendmenos de fraude y corrupcién, inclusive en el
comportamiento humano de los individuos, desvirtuando la cultura organizacional en las empresas, donde
se ha invertido principios y valores éticos, morales y axioldgicos en su visién, misién y objetivos concertados.
Por ello, se considera interesante abordar el estudio de esta tematica, en el sentido como la burocracia ha
sido empleada, para el desarrollo y la complicidad mas grande de los delitos financieros, cometidos en la
sociedad, adecuando su enfoque, a partir de la teoria de la burocracia de Max Weber (Arévalo, V. & Cidar, J.
Etica, corrupcién y burocracia. Bolivia, redalyc, 2009, pp. 126, 215).

(Grueso, 0. C. Andlisis de percepcion sobre la Burocracia Publica: Una Aproximacion a un Estudio de Caso

en el Plan de Estudios Politicos Y resolucion de Conflictos de la Universidad del Valle Cédigos 2005, 2006,
2007, 2008. Santiago de Cali, 2011, p. 63).
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Los tipos de conducta que tienen las personas tienen un rol importante porque en
ocasiones impide que puedan seguir con el cumplimiento de los medios que
fueron escritos con anterioridad y terminan respetando las normas y reglas de
manera coercitiva Ademas también es importante mencionar que si en un modelo
burocratico no se cuenta con los medios necesarios para poder alcanzar las metas
que se buscan, es muy dificil poder alcanzar las metas que se proponen es decir,
si no se cuenta con la tecnologia necesaria y con un personal adecuado que esté
bien capacitado, esta organizacion tiende a volverse lenta para satisfacer las
necesidades que se le demandan en cualquiera que sea su campo de
especializacion laboral. En ocasiones pueden llegar a tener ciertas afectaciones
en un futuro, principalmente en la personalidad de sus trabajadores debido a que
siguen una rutina demasiado estricta y rudimentaria, con reglas abstractas en
donde sus ideas son limitadas, sus intereses y sentimientos personales no son

tomados en cuenta.

1.3 EL MODELO BUROCRATICO EN CRISIS

El término de Burocracia se utiliza principalmente al referirse a la Administracion
Publica. Se usa peyorativamente para denotar pérdida de tiempo, ineficacia y
papeleo, aunque en sus inicios la burocracia simbolizaba un paso hacia la
modernidad pues en ella se daba el nuevo modelo de organizaciéon. Esto dio paso
a una transformacion para adaptarse a las necesidades de la sociedad Lo
expuesto anteriormente nos ayuda a entender en qué situaciones, contexto y
objetivos se plantearon y presentaron los postulados de la teoria burocratica. La

evolucion de la cooperacion entre las personas que concluye en la administracion
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mediante las actividades a lo largo del tiempo nos hace reflexionar sobre como el

hombre necesita de una organizacion para poder desarrollarse y evolucionar.

Con las revoluciones tecnoldgicas se dieron como resultado a diversos autores
gue expusieron sus tesis en torno a la organizacibn, cada uno estaba
caracterizado con el aspecto teoérico en los que estaban formados y eso los guio a
crear teorias que fueran eficientes a las creencias del momento. La necesidad de
encontrar una nueva forma de estructurar la organizacion en el ambito
gubernamental es lo que esta provocando esta transicion, ademas de que en los
ultimos afios se ha vuelto evidente varios factores que estan provocando que
nuestro pais se tenga un sistema democratico deficiente, una de ellas reside en
las desviaciones del modelo ideal como la falta de personas que tengan una
preparacion académica en los cargos publicos, sin embargo eso no solucionaria

todo el problema como lo menciona William Niskanen:

Los modelos actuales de burocracia fallan principalmente en reconocer que
el comportamiento de los burdcratas y burds viene determinado en primer
lugar por los incentivos y restricciones especificos de la burocracia.
(Niskanen, 1980, p. 7).

La palabra burocracia ha estado ligada a la administracién publica, se ha
asociado, en su forma jerarquica, con términos de insuficiencia e ineficacia; este
punto de partida a un estudio serio de un modelo burocratico. Si bien con las
crecientes poblaciones en ciudades modernas se tomé en consideracién que
todos y cada uno de los paises se convirtieran en sociedades burocraticas a fin de
satisfacer las necesidades de los individuos que los componian, se debia buscar

un patron dnico.

Después del afio de 1980 se dio inicio a un sistema de transicion en donde se vio
a la burocracia como la guia de la razén a través de la norma y después se

observdé también a la tecnocracia, en ese sentido podemos decir que solo se
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cumplia lo que esta escrito aunque en realidad no tenga ningdn razonamiento
l6gico y solamente observaba en la técnica la guia de la razoén, por lo tanto los
gobiernos burocraticos y tecnocraticos tienen una falta de sensibilidad porque

tienen a alejarse mucho de la ciudadania.

El problema que cada vez se hace mas latente es que si bien sabemos que en
nuestro pais el gobierno necesita de técnicos y profesionales tanto en el ambito
publico como en el privado también es muy importante la sensibilidad politica
porque el gobierno es una representacion del pueblo y por lo tanto tiene una
vocacion social y ese un gran problema que tiene nuestro pais tal como lo dice

Cadena:

En virtud de que en México no se cuenta con una administracion publica
profesionalizada, los recursos publicos y el aparato administrativo han sido
utilizados de manera discrecional y arbitraria para aumentar los beneficios y
permanencia de la clase politica... Los funcionarios publicos al ver cifrada
su permanencia en el empleo en la lealtad hacia los jefes inmediatos, no se
han ocupado de desempefiar su trabajo de forma responsable y eficaz. Ello
ha ocasionado la reproduccién de una funcion publica poco especializada,
poco motivada e ineficiente en la prestacion de los servicios. La
imposibilidad de responder a criterios de responsabilidad y eficiencia ha
propiciado que los funcionarios publicos ejerzan funciones que responden
mas al cumplimiento formal de multiples regulaciones que a resultados

objetivos en las gestiones que realizan (Inostroza, 2005, p. 18).

Como podemos observar el modelo burocréatico esta quedando obsoleto por el
contexto y tendencias actuales, porque no le permite a los gobiernos llegar a
objetivos claros con lo cual podamos obtener servicios de calidad sin olvidarse de
complacer a los trabajadores burdcratas y a su clientes favoreciéndolos en su
desarrollo laboral, vemos un modelo que no incorpora nuevas formas de

administrar, lo que podria volver algo regazado y tampoco capacita hacia la buena
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interaccion de los clientes, asi como tampoco innova al ofrecer incentivos que les
pueda motivar a los trabajadores a mejorar y especializarse en sus respectivas
area de trabajo, y ademas el exceso formalismo y papeleo en la burocracia es lo
que en muchas ocasiones nos puede llevar a la corrupcién'®, en la actualidad es
necesario contar con estructura organizativa competencial que se encuentre
basada en normas, y que nos pueda aportar una suficiente delimitacion rigurosa
de las diferentes competencias y una adecuada seguridad juridica las formulas
que tiene propuesta, nos enfrentamos ante una situacion de ineficiencia bajo el
sistema burocratico y necesitamos mejorar a través de la capacitacion de nuestros
administradores publicos para que puedan ser eficaces en la toma de decisiones y

gue nos puedan ofrecer mejores resultados.

Muchas veces nos encontramos que en un sistema como este los burdcratas no
son eficientes porque carecen de incentivos y se encuentran situados bajo un
modelo que los obliga a ser eficientes porque les ensefia que es necesario para
poder maximizar los beneficios, es decir es algo que se les impone, no se les
incentiva, la remuneracion econémica no siempre sera el total de los incentivos
gue requieren los trabajadores, aqui la equidad, la justicia y la libertad juegan un
papel muy importante. La burocracia mas adelante sera debatida con la
implementacion de un nuevo modelo organizacional de manera horizontal que
traeria mayor eficacia dentro de la organizacién. Este modelo trajo consigo una

salvacion a la crisis que vive actualmente la burocracia.

Los problemas mas visibles en la actualidad es que los municipios y estados

pueden incrementar su personal administrativo sin tener la necesidad de justificar

* Me parece importante citar la tesis de Verdnica Johanna Reyes Mejia quien realizd un trabajo de
investigacion sobre la vigencia de la teoria burocratica de Max Weber, nos explica como la teoria burocratica
no es suficiente para poder explicar el grado de satisfaccién que tienen los funcionarios publicos, debido a
que la teoria de la burocracia se encuentra atada a las caracteristicas esenciales de eficiencia, legalidad,
procesos y resultados, esto quiere decir que tiene su vinculo directo con la estructura formal de la
organizacion, mientras que en este caso la satisfaccion laboral es un resultado deseable en donde van
interviniendo diversas variables afectivas que tiene el propio funcionario, empresario o trabajador, por ende
la satisfaccion laboral tiende a ser menos objetiva (Mejia, V. J. R. Vigencia de la teoria burocrdtica de Max
Weber y su relacion con la satisfaccion laboral en una institucion publica, Quito, 2020, p. 71).
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algun beneficio, esa es actualmente una forma de obtener recursos publicos para
beneficio personal, otra de las grandes ineficiencias que se presentan a raiz del
sistema que se maneja en nuestro pais son las dependencias gubernamentales
gue cuentan con un nivel muy grande de personal que van arriba de sus
necesidades en areas que no promueven una mejora en el servicio solo tenemos

una excesiva burocracia.
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CAPITULO 2: LA NUEVA GESTION PUBLICA

2.1 ¢ QUE ES LA NUEVA GESTION PUBLICA?

Con el paso del tiempo, la administracion publica ha enfrentado mdltiples retos.
Tenemos actualmente un capitalismo avanzado y condiciones muy distintas a las
gue se vivian hace algunas décadas, por lo que el modelo burocratico clasico se
ha vuelto un tanto desfasado, ya que las necesidades de la sociedad cambian
constantemente, asi como la tecnologia y sus gobiernos. Esto ha hecho que se
implemente una nueva idea del modelo burocréatico y promueve la evolucién de la
administracion publica tradicional a una nueva gestion de la accion gubernamental
que se encuentra basada en la eficiencia y la eficacia.’ Las reformas burocraticas
en los procedimientos y estructuras al igual que en avance tecnoldgico,
permitieron al gobierno evolucionar y lograr poner mayor atencion al servicio del

interés publico, tomar en cuenta las opiniones y necesidades de los trabajadores,

Y En los paises anglosajones la Nueva Gestién Publica fue impulsada como una solucién a los diversos
conflictos que venia provocando la vieja burocracia, como una respuesta a los dilemas de un gobierno en
crisis fiscal y como la conjugacién de los mejores instrumentos de gestion del sector privado con la vocacion
publica del gobierno. El origen intelectual de la NGP se encuentra en 2 escuelas de pensamiento: la primera
es la teoria de la eleccién publica (public choice), la cual se encuentra acompanada por el nuevo
institucionalismo econdmico, en donde la NGP toma el escepticismo frente a los instrumentos tradicionales
de gestion, esto debido a que ve en la planeacién y el control centralizados un método para poder
emprender la implementacion fallida, esta obsesidn por introducir mecanismos de mercado que puedan
hacer contrapeso a las tendencias autocomplacientes de las agencias publicas y de los burdcratas esto bajo
el supuesto de que estos actlan conforme a decisiones estrategias que maximizan sus ganancias, y no por
las valoraciones normativas vy el segundo es el gerencialismo ((managerialism), que es mas o menos un
disciplina que se entendia que para poder responder de manera rapida a un entorno tan cambiante y poder
mantener motivada y en alerta a una organizacion publica era indispensable alejarse de las de las reglas
homogeneizantes, ademas de disminuir las restricciones a las formas de decidir los contenidos de la accién
gubernamental y crear una nueva orientacion hacia la funcién directiva del gobierno y otras propuestas que
caracterizan a la NGP como la medicién de resultados como un mecanismo de control, la preocupacién por
la calidad, la creacidn del valor publico y el interés por la innovacion (Cejudo, G. M. Nueva Gestion Publica.
Biblioteca bdsica de Administracion Publica. México, siglo XXI, 2013, pp. 28-30).
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de tal manera que la evolucion del modelo burocratico a la nueva gestion publica
se ha dado de un acentuado apego a las normas procedimentales para la
administracion publica a cambios de la estructura de las antiguas normas y
procedimientos del modelo clasico facilitando el cambio tecnoldgico y creando
cambios permanentes en los canales de autoridad y de responsabilidad, de esa
manera la concepcion de la administracion ha tenido diversos cambios, busca
ademas la calidad del cumplimiento de las funciones que llevan a cabo los
trabajadores y una direccion que pueda estar basada en la competencia a través
de una adecuada division entre quienes prestan los servicios y los que financian,
y un trato igualitario entre los diversos prestadores de servicios publicos y
privados, es un impulso a la innovacién gubernamental como parte de la
prestacion de servicios y como parte de esta ideologia buscara siempre satisfacer

las necesidades del ciudadano (cliente) asi como lo menciona Aguilar:

La politica, el gobierno, la administracion publica, las politicas publicas, las
relaciones internacionales, la economia, la comunicacién, y el mismo
sistema social han cambiado significativamente sus estructuras, normas,
relaciones, procesos y practicas. Las transformaciones de la sociedad y del
Estado son el efecto de un entramado causal, conformado por las multiples
acciones de numerosos actores en diversos campos de la vida social.
Algunos factores causales de este entramado son enddgenos y otros
exbégenos a los gobiernos y a los propios Estados nacionales (Aguilar,
2016, p. 10).

A causa de estos cambios el Estado ha modificado en las Gltimas décadas su
constitucién, régimen, legislacion, gobernanza, politicas y administracion. Esto
implicé que la nueva gestion publica sea tan multifacético como su predecesor, el

paradigma formulado por Max Weber varias décadas atras.

La nueva gestion ha tenido un importante auge en las ultimas 3 décadas la cual
fue impulsada como una solucion a los problemas de la vieja burocracia, entre sus
principios basicos se encuentra la reforma de la administracion publica mediante
una mayor participacién ciudadana en el disefio, transparencia de informacion, la
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gestion y la implementacion de nuevos sistemas de calidad y parte del uso comun
de términos como cliente, calidad, servicio, valor, incentivo, innovacion,
empoderamiento (empowerment) y flexibilidad. Estos términos estan siendo
utilizados por quienes deseen llevar a cabo estos cambios de paradigmas,
tratando de mejorar las operaciones de la gestion publica. Para Michael Barzelay
(2003) la NGP es:

Un campo de discusion profesional acerca de como estructurar, administrar
y supervisar las oficinas gubernamentales y el sector publico como un todo,
debe concebirse como una discusion - mejor aun, un didlogo - en torno a
preguntas sobre qué hacer, planteadas en abstracto o bien en

circunstancias determinadas (Barzelay, 2003, p. 241).

André Noel Roth Deubel considera que la nueva gestién publica pretende renovar
la gestidon publica tradicional mediante la introduccién de una mayor flexibilidad
organizacional y logrando una mayor eficiencia en el uso de los recursos, es decir

obteniendo mas resultados con menos recursos:

La NGP considera que se puede obtener una mayor eficiencia en el uso de
los recursos mediante una orientacion de la gestion hacia el mercado, la
transparencia en los procedimientos administrativos y una mayor
focalizacion hacia el producto y no hacia el proceso. Basicamente, se trata
de introducir mecanismos competitivos, de mercado, en la prestaciéon de los

servicios publicos (Deubel, 2002, p. 206).

Debido a que la nueva gestidn publica surge como una nueva manera de pensar y
de practicar la administracidon, supone una etapa progresiva, y una etapa
modernizadora que nos permite afiadir nuevas tecnologias administrativas,
nuevos enfoques operativos y superior desde el paradigma burocratico, esta
formado por los siguientes pasos: del interés publico a los resultados que se
pueden observar en los clientes; de la eficiencia a la calidad de sus servicios; del
cambio de la administraciéon a la produccién que ahora supone que seria mas

eficiente; mas alla de las funciones que este lleve a cabo, de la estructura; de la
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imposicion de la responsabilidad a la construccion de lo que ahora seria un nuevo
sistema de rendicion de cuentas en la sociedad; més alla de las normas, reglas y
de los procedimientos, los cuales més que un medio de control seria una forma de
entendimiento y de cumplimiento, y mas alla de los sistemas administrativos en
operacion expone un conjunto de principios que se establecen a través del
surgimiento de una nueva cultura organizacional, nuevos enfoques operativos,
nuevas tecnologias administrativas, nuevas misticas y nuevas actitudes, que
buscan la calidad y la generacion de valor, para lo cual se debe superar el enfoque

de la eficiencia desligado de la eficacia.

La NGP busca poder hacer mas eficiente el Estado el cual estard marcado por la
competencia, donde se buscara hacer competitivo al sector publico y poner mayor
atencion en sus estudios de administracion para poder mantenerse con
estandares altos de calidad, es un sistema en el que se busca poder tener
estandares explicitos de medicion profesionales practicos en la administraciéon del
sector publico, ademas de llevar a cabo cambios internos en las unidades del

sector.

Una caracteristica de la nueva gestion publica es que las organizaciones son mas
flexibles para responder a situaciones complejas y en rapida transformacion.*®
Esto es dificil si los responsables politicos s6lo pueden usar un método, el de la
produccion de servicios por su propia burocracia. La NGP se basa en la eficacia
como la capacidad que tiene la administracion para solucionar los problemas por

parte del ente publico, en la eficiencia como una forma de poder hacer mas con

¥ En palabras de Arellano:“La Nueva Gestidn Publica es una corriente innovadora en muchos sentidos, pero
es necesario ubicarla en su real dimensidn para poder apreciar sus aportaciones y sus limites, mas alla de la
propia retdrica de los apologistas y reformadores de la NGP...Es importante comprender que la NGP es
diferente pero no por ser un cambio paradigmatico, que modifica radicalmente las fuentes del andlisis
publico, sino por el hecho de proponer un cambio de énfasis y estrategias de accidon gubernamental y de las
relaciones entre el aparato, el Poder Legislativo y la sociedad, en un régimen politico particular, el
argumento sustantivo que la NGP propone y del cambio de énfasis, mas que hacer una propuesta, busca
recuperar nuevas capacidades tecnoldgicas de control y se proponen cambios en ciertas instituciones de
gobernanza (Arellano, D. Mds alld de la reinvencion del gobierno: fundamentos de la nueva gestion publica y
presupuestos por resultados en América Latina. México, Miguel Angel Porrta, 2004, pp. 17, 18).
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menos recursos Y la legitimidad que es lo que le va a otorgar la aceptacion por

parte de la ciudadania y ese respaldo que le permitira gobernar.

Cuando surge la nueva gestion publica, se presenta como una alternativa frente a
la ineficiencia del Estado para gobernar lo publico y se plantea en una estructura
piramidal de caracter individual, la centralizacion de las decisiones y areas de
interaccion que promueven el desarrollo de servicios de mayor calidad. Las
formulas que tiene propuesta este modelo sera debatido con la implementacion
de un nuevo modelo organizacional de manera horizontal que traeria mayor
eficacia dentro de la organizacion. Un gobierno con un sistema basado en la
nueva gestion publica es un gobierno competitivo. La competencia nos brinda
eficacia para un mayor aprovechamiento del dinero. Ademas, que la competencia
obliga a los monopolios publicos y privados a atender a las necesidades de sus
consumidores, a diferencia de los monopolios publicos que confian en la

competencia apenas tienen opcion fuera de complacer a sus usuarios.

2.1 VENTAJAS DE LA NUEVA GESTION PUBLICA

Las sociedades se fueron dando cuenta de todos los errores y problemas que
causaba la burocracia, como el permitir que controlen los servicios publicos, lo que
crea una dependencia, cuando en realidad deberia haber una cooperacion mutua
entre el sistema burocratico y la sociedad. El primer paso para el cambio es
involucrar nuevamente a las familias y a las comunidades a tomar el control sobre
su bienestar. Desde las viviendas y servicios de educacion y salud. Por lo cual
podemos observar como la nueva gestion publica nos permite tener un gobierno
competitivo, nos brinda innovacion, equidad y favorece a la sobrevivencia del mas
apto. Con la implementacién de la NGP tenemos la posibilidad de que el gobierno

comience a trabajar inspirado en objetivos. A diferencia del modelo tradicional
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burocratico que se rige por reglas ya establecidas y estrictas que no deben
cambiarse, en este modelo les dan la oportunidad a sus empleados de buscar la
manera mas rapida de llegar a ese objetivo y asi volverse mas eficaces asi como

lo menciona Osborne:

Las reglas del gobierno se rednen en sistemas: sistemas de presupuestos,
sistemas de personal, sistemas de compras, sistemas de contabilidad. Todo
eso llega a su culminacién cuando los gobernantes deciden desregular
estos sistemas, pues entonces crean los incentivos basicos que impulsan a
los empleados. Si los lideres piden a los empleados que se centren en su
objetivo, pero el sistema de presupuesto y el sistema de personal les incitan
a seguir las reglas y a gastar en el marco de los items sectoriales del
presupuesto, los empleados prestan atencién a los sistemas. La misién de

los lideres se disipard como un espejismo (David Osborne, 1995, p. 176).

Cuando un gobierno trabaja para buscar objetivos especificos a su vez se vuelve
un gobierno de resultados. Una de las maneras de llegar a estos resultados es la
motivacion. Deben recompensarse a los trabajadores con base en los resultados
gue generan. Los resultados nos permiten evaluar la calidad del servicio de un
sistema burocratico y las organizaciones que miden los resultados de su trabajo se
vuelven mas funcionales y Utiles para el gobierno y sobre todo para la sociedad

gue recibe ese servicio.

Cuando las organizaciones se preocupan por dar resultados positivos entonces se
vuelven organizaciones inspiradas en clientes. Esto es importante, ya que las
empresas tanto publicas como privadas existen para obtener beneficios, otro
punto importante es el que nos menciona Ferraro donde explica que en la NGP

los funcionarios deben actuar como gerentes:*® lo que implica que la contratacion

' Esta nueva concepcion del funcionario publico como gerente, orienta la accion del mismo a ser un
elemento de conciliacion de intereses en todos los niveles de una organizacion, fuera de ella y en relacion,
con otras organizaciones , por lo cual, los retos de gobernabilidad en contextos caracterizados por diversidad
de opiniones, escasez de recursos y urgencia de eficacia y eficiencia, asi como de coordinacion, hard de las
reformas de la Nueva Gestion pubica una constante en las organizaciones publicas (Gurrola, A. M. Tesis:
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de los trabajadores debe de estar basada en el mérito y en las capacidades que
demuestren, asi como también la renovacién constante de las préacticas

administrativa y la flexibilidad en el empleo de recursos.?

Los sistemas que deciden inspirarse en los clientes obligan a sus trabajadores a
responsabilizarse ante sus clientes, ya que estos tienen la libertad de elegir los
proveedores que deseen. Asi que ellos deben hacer todo lo posible por satisfacer
sus necesidades. Esto nos permite poder convertir al gobierno en un gobierno de
corte empresarial, esto significa que hay servicios publicos de los que se pueden
obtener beneficios, asi, al mismo tiempo de brindar un servicio, se cobra una cuota
por él y se generan ingresos. Los sistemas que deciden inspirarse en los clientes
obligan a sus trabajadores a responsabilizarse ante sus clientes, ya que los
clientes tienen la libertad de elegir los proveedores que deseen. Asi que ellos

deben hacer todo lo posible por satisfacer sus necesidades.

El uso de cuotas no siempre sera apropiado y soélo funcionard si se dan tres
condiciones: cuando el servicio es esencialmente un bien privado, que beneficia a
los individuos que lo utilizan cuando quienes no pagan pueden ser excluidos de su
disfrute; y cuando las cuotas pueden cobrarse de un modo eficaz. Esto les ayuda
a obtener un equilibrio en los presupuestos publicos debido a que recaudan dinero
y hacen bajar la demanda de servicios publicos.

Por ultimo, otra aportacidén de la nueva gestion publica es ayudar a los gobiernos a
ser previsores. Como ya sabemos, la burocracia busca brindar servicios para el
beneficio de la sociedad y lo que este aspecto propone es que es mejor prevenir
los conflictos a esperar a resolverlos. El objetivo es que se vuelvan organizaciones
gue tomen decisiones basadas en la prevision. Esto se puede lograr a través de la

planificacion estratégica. Este tipo de planificacion es el proceso de examinar la

utilidad y ventaja de la Nueva Gestion Publica: El presupuesto participativo en la delegacion Tlalpan 2011 -
2013. México, 2014, p.14).

20 Ferraro, A. E. Reinventando el Estado: Por una administracion Publica democrdtica y profesional en
Iberoamérica. Madrid, Instituto Nacional de Administracion Publica. 2009.
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situacion corriente de una comunidad u organizaciéon y su futura trayectoria;
marcar metas, desarrollar una estrategia para conseguir dichas metas, y medir los

resultados.

La nueva gestibn publica estd en constante busqueda de mejoras vy
actualizaciones necesarias para mejorar la capacidad laboral, es un modelo que
puede adaptarse a los diversos cambios del entorno y que a diferencia de un
sistema burocratico al ciudadano como se le ve como un cliente, en donde su
obligacion sera siempre el ofrecerle su mejor servicio, es decir que aqui se
enfatiza la idea de que los servicios publicos deben estar guiados al servicio del
usuario, de modo que no solo evalla los servicios de calidad, sino también al
personal que labora en las distintas instituciones, por lo tanto los resultados
cobran mayor importancia que las acciones o tareas, es decir que los resultados
gue se obtengan cobran una mayor consideracion que el cumplimiento férreo de

procedimientos y los medios que se tengan que seguir para alcanzar un objetivo.

La flexibilizacion administrativa es necesaria para incrementar los niveles de
eficiencia y eficacia y la nueva gestibn publica nos indica que tiene una
aplicabilidad general que va desde los niveles de gobierno mas altos a los mas
bajos, asi mismo incluye politicas publicas que van desde salud hasta la

educacion,

Es un nuevo modelo que promueve el servicio de calidad; La gestidon por procesos
mas que el control sobre tareas individuales, la orientacién a la calidad y permite
una mayor utilizacién de tecnologias de informacién lo que ayuda a sistematizar y
va simplificando las funciones del Estado con la cual podemos ahorrar ciertos

procesos y tramites.

Las tecnologias de informacion y de comunicacion (TIC's) pueden ayudar al
gobierno en tres maneras, las cuales se pueden traslapar; primero, las
TIC's ayudan a los tomadores de decisidbn en la adquisicion, gestion y
transmision de informacion y datos politicos complejos, de este modo

proporciona beneficios eficientes; segundo, las TIC's mejoran el desarrollo
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de servicios gubernamentales (educacion, salud y ambiente); y tercero,
permiten a la sociedad civii un mayor acceso a la informacion
gubernamental, con lo cual facilitan el didlogo y la retroalimentacion publica

sobre proyectos y desempeiio del gobierno (Vilchis, 2007, p. 67).

Es un modelo en el que se busca una disminucion del costo en operacion
gubernamental y tener un sistema de rendiciobn de cuentas, lo que permite una
supervision por parte de la sociedad, busca beneficios para el gobierno y para la
sociedad a través de la construccion de redes institucionales y la participacion de
empresas que pueden tomar roles que antes no tenian y promueve el paulatino
achicamiento de estructuras jerarquicas, pero mas que un conjunto de decisiones
es una corriente ideoldgica dentro de la administracion publica. La nueva gestion
publica incorpora formas efectivas de trabajo, lo que busca es poder agilizar los
procesos de trabajo definiendo las tareas, acortando los tramos de control, todo
esto requiere una adecuada capacitacién y un mayor nivel de conocimiento en los

funcionarios publicos, lo que les va a permitir tener un mayor rendimiento.

2.2 DESVENTAJAS DE LA NUEVA GESTION PUBLICA

Es dificil que los paises pobres accedan a este huevo modelo a la transformacién
por diferentes razones algunas son: que esta evolucion a la nueva gestion publica
supone una etapa progresiva desde el interés publico a los resultados, la eficiencia
a la calidad y el valor de la administracion, la adhesion a las normas mas alla de
las funciones, la autoridad y la estructura, a la imposicion de la responsabilidad de
la rendicién de cuentas y a la falta de valor y el cumplimiento de las reglas y de los

procedimientos de los sistemas administrativos en operacion.
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No todas estas herramientas se pueden aplicar por igual en todos los paises,
estos modelos fueron inspirados por paises con mayor desarrollo social, asi que
necesitan una adaptacion especifica dependiendo del pais en el que se quiera
aplicar un mejor desarrollo analizando por completo su estructura, uno de los
errores mas comunes que se cometen en la nueva gestion publica es la
comparaciébn con otros paises de gobiernos desarrollados, los cuales
evidentemente tienen una realidad econ6mica y social muy distinta a que
presentamos en México?! y eso nos ha llevado al error de querer instaurar en
nuestro pais sus mismos sistemas, lo que termina beneficiando al sector mas
acaudalado, la OCDE (1995) también alerto sobre la posibilidad de llegar a
considerar los principios de la Nueva Gestion publica como un modelo univoco de
reforma y transferible a cualquier pais, sin llegar a tomar en cuenta los diferentes
sistemas politicos de cada pais y administrativos que implicaran formas de
operacionalizacion muy diferentes de estos criterios que son considerados como

“bastante abstractos.??

Existen criticas respecto al nuevo enfoque, el cual si bien implementa mejoras en
el desempefio, también tienen una nocién reducida respecto a algunos sectores
de la administracién publica convirtiéndola en un modelo corruptible, ya que en
situaciones por ejemplo de corrupcion y ética siempre existirdn excepciones en la
cuales el modelo no sea totalmente 6ptimo ya que ningun sistema es perfecto en
su totalidad. Asi mismo esté el hecho de que en muchas ocasiones se vuelve mas
una tendencia que busca poder dotar al sector publica de herramientas de eficacia
y eficiencia para proveer al Estado de eficiencia y eficacia, ademéas como lo
menciona Andrea en la vida cotidiana muchas veces no se cumple con los

postulados de la Nueva Gestion Publica tal como se encuentra postulado:

! como complemento, la implementacién de ciertos mecanismos de la Nueva Gestion publica en cuanto a
su implantacion “recetaria” en cuanto a sus procesos organizaciones y a su estructura bajo la premisa de
que el modelo deberia de implementarse a lo largo y ancho de la organizacidn, esto nos ha representado
algunos riesgos en organizaciones como la sujeta al andlisis, misma que se desarrolla en una funcién
estratégica para la evolucion de la sociedad y el Estado. (Pefia, L.E. La Nueva Gestdn Publica. Consecuencias
y desafios en la transferencia organizacional del modelo en corporacion policial. México, 2003, p. 136).

2 OCDE (1995) Governance in Transition: Public Management Reforms in OCDE Countries. Parfis.
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En la practica, podria quedar abierto un alto margen de ambigiiedad entre
las metas fijadas por parte de los decisores politicos y la correspondiente
libertad que se les otorga los administradores, sin olvidar que los objetivos
de las agencias publicas resultan muchas veces poco precisos, o0 incluso
contradictorios, como resultado del juego de fuerzas y las negociaciones
entre el Ejecutivo y el Congreso (Lopez, 2010, p. 18).

La nueva gestion publica seria un modelo eficiente y eficaz en la medida en que
pueda existir una transparencia en nuestro pais por parte de las organizaciones no
gubernamentales. Una desventaja notoria es que la nueva gestion publica es un
modelo que ha venido a implementarse con muy buenas propuestas pero presenta
graves errores al ceder a privados, ya que busca ayudar al Estado promoviendo la
privatizacion de muchos servicios y efectivamente en lagunas ocasiones ha
logrado que el Estado pueda ahorrar dinero, pero aunque se diga que es pagado
por empresas privadas, la realidad es que en muchas ocasiones estos costos
terminan siendo solventados por la sociedad como lo explica Carlos Rami6:*

El inspirarse en la gestion privada es un error conceptual grave por dos
razones: por un lado, la gestibn pulblica acredita muchos aspectos
diferenciales con relacion a la gestion privada y, por el otro lado, la teoria de
la gestidbn privada es una ciencia inmadura y sus prescripciones son
totalmente coyunturales y suelen tener un margen de error muy elevado (las
empresas “excelentes” en realidad no lo son o bien dejan de serlo en poco
tiempo) (John Micklethwait, 1998, p. 18).

La nueva gestidon publica efectivamente busca que quienes estén en los cargos ya
sea en una organizacion publica o privada sean profesionales titulados pero en la
practica se observa que muchos de los que laboran en estas instituciones cuentan

con su titulo pero no son competentes, no cuentan con una cierta experiencia ni

> Véase también Matas, C. Los problemas de la implantacion de la Nueva Gestion Publica en las
administraciones publicas latinas modelo de Estado y cultura institucional. Revista del CLAD Reforma y
Democracia. Caracas. 2001, pp.3-28.
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empatia, lo que los lleva a prestar un mal servicio y a deteriorar mas en nuevo
modelo de la NGP.

2.3 EL MODELO BUROCRATICO EN CONTRAPOSICION A LA NUEVA
GESTION PUBLICA

Las reformas burocraticas en los procedimientos y estructuras al igual que en
avance tecnoldgico, permitieron al gobierno evolucionar y lograr poner mayor
atencion al servicio del interés publico, tomar en cuenta las opiniones y
necesidades de los trabajadores, la pérdida de credibilidad de la burocracia viene
acompafnado de manifestaciones que exigen y obligan a las diversas instituciones
a que actuen aplicando los principios de eficiencia y eficacia , lo que ha tenido un
impacto en los procesos de construccién de politicas publicas®*, de tal manera que
la evolucion del modelo burocratico a la nueva gestion publica pasé de un
acentuado apego a las normas procedimentales para la administracion publica a
cambios de la estructura de las antiguas normas y procedimientos del modelo
clasico facilitando el cambio tecnolégico creando cambios permanentes en los
canales de autoridad y de responsabilidad, de esa manera la concepcién de la

administracion cambio.

Los dos modelos son distintos, el sistema burocratico se basa en reglas estrictas,
mientras que la nueva gestion publica es mas flexible para poder buscar mejores
resultados. Aunque en este caso los dos buscan poder brindar servicios lo que
cambia son las prioridades que cada uno de los modelos tienen y las herramientas
que utilizan para lograrlo. el primero se basa en un enfoque de sistema cerrado ya

gue solamente se concentra en su objetivo a lograr sin considerar el dmbito

** (Sdnchez, I. M. La nueva gestién publica: evolucidn y tendencias en Revista. Presupuesto y Gasto publico.
México, Secretaria General de Presupuestos y Gastos.2007, p. 38).
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externo de la organizacion y la nueva gestion publica incorpora las metodologias,
estrategias y busca la eficiencia econdmica ademas de una racionalidad
instrumental, tomando en cuenta los factores tanto internos como externos de
las organizaciones, este modelo como podemos ver es menos rigido que el

burocratico.

Otro punto importante es que el modelo burocratico se basa en estructuras
jerérquicas verticales, mientras que la nueva gestion publica se rige por un
sistema horizontal es decir que cada miembro de la organizacion es importante,
sus opiniones son tomadas en cuenta, ademas de que introduce modalidades de
competencia, lo cual no era permitido en el sistema burocratico, por lo tanto en
este nuevo sistema todos pueden aportar en funcidbn de sus conocimientos y

experiencias.

El modelo burocratico busca ser un modelo mas legal mientras que el segundo
tiene procedimientos mas congruentes, menos formales ademéas de que se basa
en las innovaciones que pueda ir dandose en la organizacion y también es
importante tomar en cuenta que en este modelo el cliente es el ciudadano. Todo
este proceso de evolucion del modelo burocréatico a la nueva gestion publica nos
ha permitido cambiar la estructura de gobierno, politica, en los diversos sectores y
los mercados a través de los afios, esto implica también la introduccion de nuevas
tecnologias, con un sistema mas innovador, creativo en donde se incluyen los
esquemas de satisfaccion al cliente, una planeacién estratégica que nos pueda
llevar a una mejora continua de la prestacion de los servicios y donde s gaste
solamente lo necesario Este cambio ha significado un cambio de emision de un
mero receptor de todos los beneficios del Estado acorde a las necesidades de los

ciudadanos.
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TABLA 2: DIFERENCIAS ENTRE EL PARADIGMA BUROCRATICO Y EL

PARADIGMA POSBUROCRATICO

PARADIGMA BUROCRATICO

PARADIGMA POSBUROCRATICO

e Interés publico

e Eficiencia

e Administracion

e Control

e Especificar funciones, autoridad
y estructura

e Justificar costos

¢ Implantar responsabilidad

e Segquir reglas y procedimientos

e Operar sistemas administrativos

e Resultados que valoran Ilos
ciudadanos

e Calidad y valor

e Produccion

e Lograr el apego a las normas

e Identificar misién, servicios,
clientes y resultados

e Entregar valor

e Construir la rendicidn de cuentas

e Fortalecer las relaciones de
trabajo

e Entender y aplicar las normas

¢ l|dentificar y resolver problemas

e Mejorar  continuamente los
procesos

e Separar el servicio del control

e Lograr apoyo para las normas

e Ampliar las opciones del cliente

e Atentar la accién colectiva

e Ofrecer incentivos

e Evaluar y analizar resultados

e Enriquecer retroalimentacion

49




Fuente: Barzelay M. 2001

Lo expuesto anteriormente nos ayuda a entender en qué situaciones, contexto y
objetivos se plantearon y presentaron los postulados de la teoria burocréatica. La
evolucion de la cooperacién entre las personas que concluye en la administracion
mediante las actividades a lo largo del tiempo nos hace reflexionar sobre como el
hombre necesita de una organizacion para poder desarrollarse y evolucionar. Con
las revoluciones tecnoldgicas se dieron como resultado a diversos autores que
expusieron sus tesis en torno a la organizacion, cada uno estaba caracterizado
con el aspecto tedrico en los que estaban formados y eso los guio a crear teorias
gue fueran eficientes a las creencias del momento. La necesidad de encontrar una
nueva forma de estructurar la organizacion en el ambito gubernamental es lo que
esta provocando esta transicion, la palabra burocracia ha estado ligada a la
administracion publica, se ha asociado, en su forma jerarquica, con términos de
insuficiencia e ineficacia; este punto de partida a un estudio serio de un modelo
burocratico. Si bien con las crecientes poblaciones en ciudades modernas se tomo
en consideraciébn que todos y cada uno de los paises se convirtieran en
sociedades burocraticas a fin de satisfacer las necesidades de los individuos que

los componian, se debia buscar un patrén unico.

Sin embargo podemos observar que el modelo burocratico estd quedando
obsoleto por el contexto y tendencias actuales, porque no le permite a los
gobiernos llegar a objetivos claros con lo cual podamos obtener servicios de
calidad sin olvidarse de complacer a los trabajadores burécratas y a su clientes
favoreciéndolos en su desarrollo laboral, vemos un modelo que no incorpora
nuevas formas de administrar, lo que podria volver algo regazado y tampoco
capacita hacia la buena interaccion de los clientes, asi como tampoco innova al
ofrecer incentivos que les pueda motivar a los trabajadores a mejorar y
especializarse en sus respectivas area de trabajo, y ademas el exceso formalismo

y papeleo en la burocracia es lo que en muchas ocasiones nos puede llevar a la
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corrupcién,®

en la actualidad es necesario contar con estructura organizativa
competencial que se encuentre basada en normas, y que nos pueda aportar una
suficiente delimitacion rigurosa de las diferentes competencias y una adecuada
seguridad juridica las férmulas que tiene propuesta este modelo mas adelante
sera debatido con la implementaciéon de un nuevo modelo organizacional de
manera horizontal que traeria mayor eficacia dentro de la organizacién. Este

modelo trajo consigo una salvacion a la crisis que vive actualmente la burocracia.

2.4 FUNDAMENTO LEGAL

En el ambito nacional, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
en su articulo 108°, menciona que se estimaran como servidores publicos a todos
los representantes de eleccién popular, a los miembros del Poder Judicial de la
Federacion, los funcionarios y empleados y en general a toda aquella persona que
desemperfie un empleo, un determinado cargo o comision de cualquier naturaleza
en la Administracion Publica Federal o en el Congreso de la Unién, asi como
también a los servidores publicos de los organismos a los que la constitucion le
otorga autonomia, quienes seran en todo caso responsables por los actos u
omisiones que incurran en el desempefio de sus funciones, explica que los
servidores publicos a los que se refiere estardn siempre obligados a presentar,
bajo protesta de decir verdad, su declaracion patrimonial y de intereses ante las

» Medina sefiala que otros problemas ademas de los ya mencionados en el modelo burocratico también
son los siguientes: el otorgamiento de subsidios sin considerar el costo fiscal, la ampliacién de la prestacion
publica de bienes y servicios no publicos , la viabilidad econdmica y el control de su ejecucién, interferencia
en el sistema de formacidén de precios mediante la regulacion de mercados, el reglamentarismo burocratico
en las tareas de fiscalizacidn, el control y regulacion en cuanto a su ejercicio deficiente del rol como
empleador, derivado en organizaciones distorsionadas en calidad y en cantidad del recurso humano;
deterioro en la calidad y la cobertura en la prestacidon de los servicios publicos por ineficiencia en la
estructura del gasto; falta de transparencia en los mecanismos de compras publicas en el pais (Medina, M.
A. Burocracia, gerencia publica y gobernanza. Didlogos de saberes, 2009, p.p 167-185)
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autoridades competentes (articulo 108° de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, 2022).

Asimismo, en su articulo 127 explica ampliamente los derechos de los

trabajadores y las condiciones de trabajo. Cito textual el articulo:

Articulo 127. Los servidores publicos de la Federacion, de las entidades
federativas, de los Municipios y de las demarcaciones territoriales de la
Ciudad de México, de sus entidades y dependencias, asi como de sus
administraciones paraestatales y paramunicipales, fideicomisos publicos,
instituciones y organismos autébnomos, y cualquier otro ente publico,
recibirdn una remuneracioén adecuada e irrenunciable por el desempefio de
su funcién, empleo, cargo o comision, que debera ser proporcional a sus

responsabilidades.

Dicha remuneracion, serd determinada anual y equitativamente en los

presupuestos de egresos correspondientes, bajo las siguientes bases:

Se considera remuneracién o retribucion toda percepcion en efectivo o
en especie, incluyendo dietas, aguinaldos, gratificaciones, premios,
recompensas, bonos, estimulos, comisiones, compensaciones Yy
cualquier otra, con excepcion de los apoyos y los gastos sujetos a
comprobacién que sean propios del desarrollo del trabajo y los gastos
de viaje en actividades oficiales.

Ningun servidor publico podra recibir remuneracion, en términos de la
fraccidn anterior, por el desempefio de su funciéon, empleo, cargo o
comisién, mayor a la establecida para el Presidente de la Republica en
el presupuesto correspondiente

Ningun servidor publico podra tener una remuneracion igual o mayor
gue su superior jerarquico; salvo que el excedente sea consecuencia del
desempefio de varios empleos publicos, que su remuneracién sea
producto de las condiciones generales de trabajo, derivado de un trabajo

técnico calificado o por especializacion en su funcion, la suma de dichas
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VI.

retribuciones no deberéa exceder la mitad de la remuneracion establecida
para el Presidente de la Republica en el presupuesto correspondiente.
No se concederan ni cubriran jubilaciones, pensiones o haberes de
retiro, ni liquidaciones por servicios prestados, como tampoco préstamos
o créditos, sin que éstas se encuentren asignadas por la ley, decreto
legislativo, contrato colectivo o condiciones generales de trabajo. Estos
conceptos no formaran parte de las remuneraciones. Quedan excluidos
los servicios de seguridad que requieran los servidores publicos por
razén del cargo desempefiado.

Las remuneraciones y sus tabuladores seran publicos y deberan
especificar y diferenciar la totalidad de sus elementos fijos y variables
tanto en efectivo como en especie.

El Congreso de la Unién y las Legislaturas de las entidades federativas,
en el ambito de sus competencias, expediran las leyes para hacer
efectivo el contenido del presente articulo y las disposiciones
constitucionales relativas, y para sancionar penal y administrativamente
las conductas que impliquen el incumplimiento o la elusion por
simulacién de lo establecido en este articulo (articulo 127 ° de la

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 2022).

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 90° nos
dice que la Administracion Publica Federal serd centralizada y paraestatal
conforme a la Ley Organica que expida el Congreso, que distribuird los negocios
del orden administrativo de la federacion que estardn a cargo de las Secretarias
de Estado y definira las bases generales de la creacion de las entidades

paraestatales y la intervencion del Ejecutivo Federal en su operacion.

Las leyes determinaran las relaciones entre las entidades paraestatales y el

Ejecutivo Federal, o entre éstas y las Secretarias de Estado.

La funcion de Consejero Juridico del Gobierno estara a cargo de la dependencia

del ejecutivo Federal que, para tal efecto, establezca la ley.
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El Ejecutivo Federal representara a la Federacion en lo asuntos en que ésta sea
parte, por conducto de la dependencia que tenga a su cargo la funcién de
Consejero Juridico del Gobierno o de las Secretarias de Estado, en los términos
que establezca la ley (articulo 90° de la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos, 2022

De igual forma la Ley Organica de la Administracion Publica Federal establece las
bases de organizacion de la APF centralizada y paraestatal

Ley Organica de la Administracion Publica Federal menciona que la administracion
paraestatal abarca todos los organismos descentralizados, las empresas de
participacion estatal, las instituciones nacionales de crédito, las organizaciones
auxiliares nacionales de crédito, las instituciones nacionales de seguros y de
fianzas y los fideicomisos, componen la administracion publica paraestatal
(articulo 1° Ley Organica de la Administracién Publica Federal — LOAPF, 2022).

La Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal tiene como objetivo poder
promover una mayor transformacion en la AP, que permita obtener un resultado
mas eficaz, que a su vez pueda ser menos costosa para el pais y rendirle cuentas
a la sociedad y a sus representantes populares. Para fines laborales la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos hace énfasis en su articulo
90°, 108° y 127 a los servidores publicos para efectos de organizaciéon o de
responsabilidades, buscaba regular las relaciones entre sus trabajadores y el
Estado, en sus diferentes niveles, se habla de un orden juridico que atiende las
necesidades de la justicia social, para efectos de organizacion y de
responsabilidades de los poderes federales y locales, funge como un tipo de

regulacion que necesita complementarse con otros ordenamientos juridicos.
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2.5 CAMBIOS EN LA ADMINISTRACION Y EN LA ORGANIZACION TRAS LA
TRANSICION A UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN MEXICO.

Vivimos actualmente en un pais con un contexto en desarrollo y en transicion a la
democracia, en donde la administracion se ha manejado de forma tradicional, lo
que provoca que muchos de los problemas que se presentan en el pais se
resuelvan con una escasa planeacién y con un desperdicio de recursos, lo que ha
llevado que la transicién hacia la nueva gestién publica se lleve a cabo de manera
distinta a los paises desarrollados. Los servidores publicos en nuestro pais que se
encuentran en el nivel alto a medio cuentan con las remuneraciones mas elevadas
entre los paises miembros que pertenecen a este organismo esto de acuerdo con
la Government at a Glance 2017 de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmicos (OCDE).?® La administracién publica en México es
compleja. Segun los datos del INEGI 2018, en México la mediana en el ingreso
mensual real de los hombres fue de 4,446, mientras que el de las mujeres fue de
3,557%.

México es un pais con un entorno desigual, la inversién publica y los servicios que
nos provee la administracion publica varian de un estado a otro, tenemos
supuestamente un estado federal pero con rasgos de un pais centralista, lo que ha
complicado la transicion hacia la nueva gestion publica, no obstante se han
llevado a cabo algunas acciones que han ayudado a lograr una cierta
transformacién y a que se de esta transicion a la NGP. Uno de los principales
cambios que hemos obtenido coincide con el inicio del gobierno del presidente

Miguel de la Madrid (1982 — 1988) tal como lo menciona Emilio Sacristan:

Con el desprestigio de los excesos de los gobiernos de los gobiernos

priistas. Se abandona la politica progresista y nacionalista y se adopta una

*® OECD (2017), Government at a Glance 2017, OECD Publishing, Paris.

7 INEGI, Encuesta Nacional de Ocupacion y Empleo, 2018.
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politica de carécter neoliberal. El proceso de privatizacion tiene 3 etapas en
la inicial, de 1984 a 1988, se realiza la privatizacion de varias empresas de
diversa indole y actividad; en la segunda, de 1988 a 1999, se realiza ya la
privatizacion a fondo de varios sectores, como los de siderurgia, banca y
teléfonos; y en la tercera, de 1995 a 2000, en donde se profundiza mas el
proceso y se realizan cambios constitucionales para vender mas

ferrocarriles y la comunicacion via satélite (Roy, 2006, p. 54).

Un punto importante es que en el sexenio de Carlos Salinas de Gortari (1988-
1994), se privatizaron muchas empresas publicas y en ese mismo lapso se dio
inicio a la participacion del sector privado en muchas areas del gobierno
mexicano. Con el gobierno de Ernesto Zedillo (1994 — 2000), se empezaron a
implementar los primeros tramites de gobierno en linea,”® se dio inicio a una serie
de reformas que han ayudado a adquirir una mayor soberania, En marzo de 2000 ,
se modificé la Ley Federal de Procedimientos Administrativos que ayudaria a
mejorar la calidad de la reglamentacion por medio de los andlisis y estudios, el
propésito de esta ley era el poder incrementar el grado de participacién publica y
la transparencia en la elaboracion de reglamentaciones federales, asi como
también poder aumentar las obligaciones impuestas por el gobierno y a su vez
también se cre6 un Registro Federal de Tramites y Servicios que les permitiria
todas las formalidades federales que se encuentra disponible en internet a partir
del 2003.

Después con la llegada de Vicente Fox Quesada (2000 — 2006), al poder se cred
el Instituto Federal de Acceso a la Informacion (IFAI), esto dio paso a que la
informacion en cuanto a los gastos publicos estuviera al alcance de los

ciudadanos, lo que abrié paso hacia la legitimidad del gobierno e impulso a que

% Ese simple hecho represento el inicio de una profunda transicion en México ahora hacia una nueva etapa
en el desarrollo de Internet en nuestro pais, en la cual ya estaria mucho mas modesta la participacion de las
universidades e institutos de investigacion en los asuntos referidos al desarrollo de internet en México. Asi
fue como el 31 de diciembre de 1995, al cumplirse el primer afio de gobierno del presidente Ernesto Zedillo,
el numero de dominios “.gob.mx” pasé de ser solamente de 9 a 13. En cambio en esa misma fecha el
ndimero de dominios “.com.mx” se habia incrementado hasta 180. (Cortés, O. |. & Gutierrez F. La actuacion
en internet del gobiernet del gobierno de Ernesto Zedillo. Razon y palabra. México, 2000.)
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fuera un poco mas transparente la administracion publica. Ademas de esto surgio
un nuevo enfoque de simplificacion administrativa en el marco de la “iniciativa del
buen gobierno” 2001 — 2006 el cual servia para integrar la simplificacion
administrativa a un programa de administracion de calidad y por otra parte,
Compranet es un sistema de compras electronico del gobierno que fue introducido
hace varios afios en nuestro pais y esto ha ayudado a aumentar la transparencia y
la eficiencia®. Otra de sus principales aportaciones fue la creacién del Consejo
Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social (CONEVAL) en el
2004, que es una institucibn que introdujo una medicién de pobreza y una
medicion de los programas sociales lo que ayuda a que sean mas eficaces las
politicas de desarrollo social en nuestro pais gracias a su sistema de indicadores
de gestion y ademas nos ayuda a persuadir a los funcionarios de que es
importante que se apoyen en los estudios de impacto para la creacion de sus

politicas asi lo explica Lukasz Czarnecki:

El establecimiento de las nuevas instituciones democraticas es un logro
dentro del proceso democréatico del México contemporaneo en la ultima
década. Ademas, la lucha contra la pobreza necesariamente tiene que ser
acompafada por las instituciones democraticas que vigilen el gasto y el
cumplimiento de los objetivos sociales para el bien comin como la creacién
del Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social
(CONEVAL) que nacié con base en la Ley General de Desarrollo Social
(LGDS) en 2004. La creacion de la nueva institucion es un reto dentro del
proceso democratico del México contemporaneo (Czarnecki, 2013, pp. 177,
178).

Durante el gobierno de Enrique Pefia Nieto (2012 — 2018) se dio la reforma

energética® que permitia que las empresas del estado como PEMEX pudieran

» OCDE (2004), Estudios econémicos de la OCDE, México, OECD Publishing

30 . . . sae . ~ . .

En palabras de Daniel Marquez nos dice que la reforma energética de Enrique Pefia Nieto tuvo mds
repercusiones que beneficios en el pais y ha sido una reforma que solo ha buscado beneficiar a la clase mas
acaudalada del pais: “La justificacion de la reforma energética se carga de argumentos econémicos e
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celebrar contratos con particulares, en ese mismo lapso se creé el modelo del
presupuesto basado en resultados lo que daba origen a que cualquier presupuesto
publico tenga que estar sometido a controles gubernamentales, lo que represento

un avance importante hacia esta transicion.

En afios anteriores se le dio una mayor importancia al control y menos interés a lo
publico, en donde teniamos un mayor abuso de la legalidad y el entorpecimiento
con una poca responsabilidad para los funcionarios lo que terminaba favoreciendo
la corrupcién, actualmente con esta nueva transicion a la nueva gestion publica lo
que se busca es pasar a un estado omnipresente, un estado con empresas y
dependencias que controlan las atribuciones que les corresponden a los estados y
a los municipios y que sea participativo para que pueda buscar un dialogo con la
sociedad, es importante mencionar que el estado de Nuevo Ledn fue el primero
gue implemento este enfoque hacia la nueva gestidbn publica a través de la
elaboracion de reformas que incluian la descentralizacion de actividades, la

inclusién de los ciudadanos y la creacion de agencias.

Ahora podemos ver un cambio en el liderazgo que esta llevando a cabo nuestro
actual presidente Andrés Manuel Lopez Obrador (2018 — 2024), en donde una de
sus principales propuestas es la de volver méas eficiente el gobierno , uno de los
principales propdsitos de la nueva gestion publica es que la administracion publica
sea eficiente y el hecho de que un pais se encuentre endeudada es indicio desde
el punto del gasto publica que se tiene un aparato administrativo ineficiente y en
este sexenio LOpez Obrador busca abonar el pago de la deuda externa
Actualmente vemos un gobierno que estd haciendo un esfuerzo por tener un
mayor control en las politicas y los consejos que se estan llevando a cabo, lo que

permitira que se pueda hacer mas participativo a los diversos sectores de la

histdricos. De estos argumentos destacan dos por la apelacion al cardenismo, que aluden a la historia como
recurso retérico para justificar un determinado proyecto politico — econémico, destacando las supuestas
bondades del proyecto liberal y permitir la inversion extranjera en los energéticos mexicanos; asi, lo mds
visible es que se trata de una historia y cultura “adjetivadas” para el uso “ideoldgico” de quienes la
enarbolan, lo que lleva su relativizacion” (Marquez, D. Las contradiccidones constitucionales de la reforma
energética. Revista de la Facultad de Derecho de México. México, 2019, p. 562).
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sociedad y con esto lograremos tener mejores estrategias en la solucion de los
diversos problemas que se presentan en la actualidad, cabe resaltar que las
politicas publicas se vuelven mas eficientes cuando se da el involucramiento de
los ciudadanos en la toma de decisiones y por ende estarian sometidas a una

mejora continua.

Si hablamos de los trabajadores administrativos que se encuentran al servicio del
estado, los derechos y obligaciones de la burocracia en México estdn contenidos
en los manuales de organizacion y funciones de cada una de las dependencias del
estado y en estos también se incluye la descripcion general de cada puesto de
trabajo su funcién basica, las funciones especificas, las relaciones de autoridad,
dependencia, coordinacién, remuneraciones, los respectivos sueldos, entre otros.,
asi como también los requisitos personales académicos de experiencia que deben
cumplir los candidatos para poder ascender a distintos cargos en cada uno de los

niveles de la administracion.

Es evidente que en nuestro pais estas organizaciones se utilizan de manera
discrecional, desde el momento de la contratacién se puede observar que no se
aplica en relacién a sus capacidades, sus caracteristicas, sino en funcion a las
interpretaciones y decisiones de la persona a quien le corresponde la contratacion
de los empleados del aparato gubernamental en dicha institucion o empresa, en
donde se le da una mayor importancia a las recomendaciones, favoritismos o
peticiones que en mayor medida provienen principalmente de los sindicatos, lo
que provoca que en muchas ocasiones los puestos de trabajo terminan siendo
heredables o se llevan a cabo las famosas venta de plazas y no se ganan el

puesto politico por mérito propio,®! ademas los que se encuentran a cargo de la

31 P . . . . / .
Los juristas, atentos a los cambios sociales que se estdn dando en diversas dreas, analizan las

consecuencias que entrafia el desarrollo de los sindicatos, atienden la cuestién de como se puede reformar
al Estado y los expertos proponen ajustar el derecho de la situacidn que se vive en el pais, esto con el animo
de poder integrar a los sindicatos en un Estado reformado... Las doctrinas integracionistas son muchas, sin
embargo se distinguen o clasifican en dos corrientes: La primera que busca poder asociar a las
organizaciones y a los sindicatos obreros con el Estado, por medio de la via de la consulta o de la
participacion de estos mismos en las decisiones publicas, es decir poder establecer un sistema de decisiones
y de consulta que sea paralelo al poder legislativo y electo sobre la base del sufragio pos distintos
geograficos y la segunda es la que promueve la institucidon de un sistema politico que esté fundado en una
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contratacion no toman en cuenta que las personas que reciben las oportunidades
de empleo cumplan con los requisitos minimos que requieren las descripciones de
los cargos, asimismo si la contratacion es discrecional también lo es el
otorgamiento de derechos y la exigencia para el cumplimiento de las
responsabilidades, en muchas ocasiones los funcionarios publicos de alto nivel
son los primeros que terminan violando los preceptos sobre los derechos y
obligaciones laborales de los trabajadores de las diversas instituciones, pus
terminan concediendo derechos economicos o beneficios no contemplados a
personas que ocupan cargos O puestos convencionales y dejan de exigir el

cumplimiento de las responsabilidades de su competencia.

Esta serie de anormalidades que se dan en las instituciones o empresa aunada a
la existente necesidad de ingresos de los trabajadores, los termina convirtiendo en
una fuerza estratégica de presion. En muchas ocasiones los trabajadores
desconocen sus derechos, obligaciones y los términos de su contrato, en este
caso los empleados de confianza desde su inicio de relacion laboral tienen un
limite de permanencia en sus cargos por lo cual les parece mas convincente
generar relaciones de amistad que les permita conseguir ser recontratados por
tiempo indefinido, otro gran problema que se ha generado a raiz de la burocracia
en México en el nepotismo, esta existencia en las néminas de los nombres de
personas por el simple hecho de ser familiares o amigos de algun funcionario que
se esté ubicado en un nivel alto o medio en la jerarquia pueden desempeniar algin
cargo y que en muchas ocasiones terminan cobrando un sueldo sin la necesidad
de asistir o cumplir con sus funciones y que en su mayoria no cuentan con un

carrera profesional y en casos mas extremos ni siquiera conocen las instalaciones.

representacion corporativa que pueda reemplazar total o parcialmente al sufragio politico sobre la base
territorial (Leal, J. F, México: estado y burocracia y sindicatos. Centro de estudios latinoamericanos facultad
de ciencias politicas UNAM. México, 2001, pp. 119, 120).
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Distribucién del personal de la administracién publica federal por tipo de

contratacion segun sexo

Distribucién del personal de la Administracion Publica Federal por tipo de

contratacion segun sexo:

Base o sindicalizado Confianza
80 68.4 74.1
63.1
60
40
19.4
20 17.2 148
: | | H H =
Nacional Hombres Mujeres Nacional Hombres Mujeres
Eventual Honorarios
10 87 24
7.8
8 -
6 -
4 -
2 - 1.3 1.2 1.3
0 4 , , ' = 1
Nacional Hombres Mujeres Nacional Hombres Mujeres

Fuente: INEGI. Censo Nacional de Gobierno Federal 2020.
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CAPITULO 3: LA OCDE

3. ¢ QUE ES LA ORGANIZACION PARA LA COOPERACION Y EL
DESARROLLO ECONOMICOS (OCDE)?

La Organizacién para la cooperacion y el desarrollo econémico es un foro donde
se relnen ciertos paises miembros con el propdsito de trabajar, intercambiar e
interactuar de manera conjunta para promover y disefiar las politicas publicas que
podrian ayudar a mejorar su situacién econémica, social, educativa y ambiental,
es un lugar donde aprenden, comparten e investigan porque asi pueden definir
mejor los estdndares que se tienen que aplicar y trabajan en conjunto porque de
esta manera pueden enfrentar mejor los desafios econdmicos y sociales de la
globalizacion, también se encarga de pronosticar las posibles tendencias través
del andlisis, la comparacion de datos, a su vez también emite recomendaciones
acerca de cdmo pueden ayudar a sus ciudadanos y como pueden promover
politicas que favorezcan la prosperidad y la igualdad, buscan soluciones comunes
tanto a nivel regional como global. El pertenecer a la OCDE les genera a los
paises un vinculo con los paises desarrollados y le permite a los que van

ingresando abordar temas variados.

Esta organizacion dio inicio cuando se reunieron 20 paises de Europa y América
del Norte para llevar a cabo una progresiva reconstruccion de los paises como
Europa y Japdén que habian sufrido graves dafios al concluir la segunda guerra
mundial, el organismo que antecedi6 a la OCDE bajo el nombre de la
Organizacion Europea de Cooperacion Econémica (OECE) con el objetivo de la
reconstruccién de Europa se considera una evolucién del Plan Marshall®** y al
principio se centrd en la reconstruccion de su infraestructura debido a los graves

dafios materiales que habian sufrido estos paises, una vez finalizada esta etapa

*(Gémez, A. H. Confianza del exterior en México, 1993, p. 117).
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de reconstruccion, partir de los afios 60 estos paises acordaron la creacion de un

nuevo plan que les permitiria poder construir una nueva plataforma en donde se

pudieran reducir los posibles enfrentamientos entre esos paises y que eso llegara

a

desencadenar una nueva guerra, no obstante con el tiempo se fueron

afiadiendo paises a esta organizacion que ellos consideraban que tenian ideas

similares y su proposito pasd a ser la creacibn de una serie de prototipos y

estandares para la aplicacion de buenas practicas en sus paises miembros y una

de sus principales recomendaciones fue la orientaciéon hacia el cliente como lo

menciona Omar Guerrero:

La presentacion publica del modelo neo — gestionario ocurrio en Madrid
durante 197, a través de la forma de iniciativa en pro de la forma de la
reforma de la administracion publica... A partir de ese entonces la OCDE
se convirtio en la cabeza internacional de un nuevo movimiento gerencial.
Sin embargo, el primer desarrollo integral de este modelo aparecié hasta
1987, como un informe redactado por el Comité de Cooperacion Técnica
de la OCDE. Su tesis central consistid en la orientacion hacia el cliente:
debido a que los ciudadanos estaban influidos por los bienes tutelares —
educacion, salud y recursos proporcionados por el Estado benefactor
(Guerrero, 2001, p. 6).

México depositd el 18 de mayo de 1994 el instrumento de adhesion a la OCDE

ante el gobierno de Francia, pais sede de la Organizacién.*®

El ingreso a la OCDE fue parte del paquete de reformas de Carlos Salinas
emprendido en la busqueda de la modernizacion econdmica. Ante la
vinculacion con América del Norte y la expectativa de un proceso de
convergencia hacia los niveles de desarrollo de sus nuevos socios, el
ingreso de México a la OCDE tenia sentido tanto para los principales paises

de la Organizaciébn como para el pais mismo (OCDE, Politicas Publicas

33(

Secretaria de Relaciones Exteriores. El ingreso de México a la OCDE. Revista internacional del INEGI.

México, 1994 p. 10)
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para un Mejor Desempefio Econdmico: Experiencias del mundo para el
desarrollo, mexico 10 afios en la OCDE, 2006, p. 42).

A nivel mundial algunos paises que forman parte de esta organizacion son:
Estados Unidos, Alemania, Canada, Espafia, Corea, Australia, Italia, Suiza, Japon,
Turquia, Finlandia, Austria, Irlanda, Nueva Zelanda, Suecia, Dinamarca, Bélgica,
Israel, Reino Unido, Francia, Estonia, Noruega, Republica Checa, Letonia,
Polonia, Eslovenia, Grecia, Islandia, Luxemburgo, Republica Eslovaca, Colombia,

Chile, paises bajos y México.

La OCDE tiene como misién apoyar a los paises a tener una mejor gobernanza y
promover politicas que ayuden a mejorar el bienestar econdémico y social de los
paises miembro, ayudar al progreso del empleo reduciendo los indices de
desempleo, llevar a cabo acciones colectivas que ayuden a mejorar la calidad de
vida y a que las instituciones del estado funcionen mejor, mantener la estabilidad
financiera, ayudar a otros paises miembros en su equilibrio econémico y contribuir
al crecimiento del comercio mundial, siempre protegiendo al medio ambiente,
ademas de supervisar y dar una direccion estratégica, es una organizacion que va
recabando informacion que le permite dar a conocer estandares internacionales
gue nos ayudan a salvaguardar el bienestar de los ciudadanos, esto sin duda nos
muestra que es un generador del comercio internacional que busca que se regulen

mejor los mercados y favorece la expansion del comercio mundial.

Su forma de operacién es a través de comités de trabajo de expertos en las
distintas areas, que se encargan de analizar los problemas que tienen los paises y
discuten como podrian abordarse dichos problemas y les sugieren a los paises
una serie de acciones y recomendaciones, ademas de compatrtirles informacion de
suma importancia para poder enfrentar y solucionar dichos problemas, para lograr
esto los comités primero realizan un diagnéstico, seguido de un analisis y por
altimo emiten una serie de recomendaciones, todo esto se realiza de manera
conjunta, en donde el estado se involucra en todo momento y a su vez también
realizan publicaciones constantemente las cuales generalmente son documentos
de trabajos, informes, estadisticas, libros, entre otros.
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3.1 RECOMIENDACIONES DE LA OCDE

Si nos preguntamos porque la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Economicos esté relacionado con la nueva gestion publica, la respuesta seria que
una de sus principales propuestas es la creacion de una mejor politica publica y
actuar del gobierno, mas transparencia, mayor eficacia y mas eficiencia que nos
permita lograr una mayor inclusibn y que mas personas se beneficien del

desarrollo y los paises puedan lograr un desarrollo mas rapido

De acuerdo con la Global Competitivies Report 2002 — 2003, México se encuentra
en el lugar 60 de los 75 paises en términos de la calidad del ambiente de negocios
por lo que ha estado emitiendo una serie de recomendaciones que tienen el

propdsito de mejorar esta situacion.
Algunas de las recomendaciones emitidas por la OCDE:

Segun nos menciona la publicacién de la OCDE (2004) es que las estrategias para
poder aumentar el crecimiento de la productividad por medio del desarrollo de
capital humano y fisico deben complementarse con medidas para facilitar la
creacion y el cierre de empresas y reducir el costo de sus operaciones y esto
implica que debe de fortalecerse la infraestructura institucional y simplificarse los
procesos burocraticos, ademas la burocracia y las cargas administrativas

refuerzan van reforzando los incentivos para contratar por canales informales

e Seria mas preferible tener reglas menos estrictas para los trabajadores,
pero que si se apliquen.

e Si se relajan la legislacion de proteccion del empleo, en este caso los
procedimientos de contratacion y las restricciones sobre las formas atipicas

del empleo, y se modernizan las relaciones laborales, se aumentaria la
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proteccion promedio de los trabajadores, al ampliar el alcance del sector
formal.

e Introducir periodos de prueba; tomar medidas para poder relajar las
disposiciones que estan relacionadas con los contratos permanentes (con
la introduccion de un sistema acumulativo de horas de trabajo).

e Se requiere la realizacion de esfuerzos para modernizar las relaciones
laborales, en donde se debe de poner énfasis en los ascensos basados en
méritos; simplificar los requisitos burocraticos para las PyME y por ultimo
poner en marcha las pautas para fomentar la capacitacion de la fuerza
laboral, y tomar medidas que reduzcan la corrupcion y la incertidumbre
legal.

Existe en México una serie de factores que han contribuido a la baja eficiencia

del sector laboral y entre estos se encuentra la restrictiva ley laboral, por lo que

es necesario contar con una estrategia de reforma integral y en base a esto la

OCDE refiere ciertas caracteristicas clave de la propuesta de reforma a la ley

laboral:

- La creacién de ‘banco de horas que le permita a los trabajadores
beneficiarse de periodos vacacionales mas continuos y largos, y a la vez
cumplir con las exigencias de produccion siempre y cuando no se fuerce a
trabajar durante lapsos muy largos.

- Laintroduccion de nuevos tipos de contratos para la capacitacion laboral
de los trabajadores, en el cual los empleados contratados reciben un
ingreso incluso si estos no cuentan con experiencia laboral.

- La reduccién de la burocracia relacionada con los procedimientos de
capacitacion.

-Las aptitudes deberian de ser criterio principal para que se lleven a cabo
los ascensos, antes que la antigledad y es importante que se les
garanticen a los trabajadores temporales los mismos derechos vy

obligaciones de los trabajadores regulares.
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En el 2007 la OCDE emiti6 una serie de recomendaciones para contribuir a la

creacion de empleos en el sector formal. Se citan a continuacion:

e Capacitar a los trabajadores que han dejado la escuela y reeducarlos
disefiando programas de capacitacion para los trabajadores de bajos
ingresos.

e Proporcionar servicios de salud que sean mas eficientes y
equitativos; otorgarle pensiones a aquellos que trabajan en el sector
formal y se encuentran asegurados, aumentando la paridad del
tratamiento entre los empleados del sector publico y privado.

e Aumentar el atractivo de los servicios de seguridad social y mejorar
su eficiencia en término de costos

e Aumentar la flexibilidad del mercado laboral mientras que a la vez

también se mejora la proteccion efectiva a los trabajadores.

La informalidad en las empresas no es un indicio de eficiencia ya que esto a la
larga provoca una baja productividad, los trabajadores de estas empresas no
contribuyen al sistema de seguridad social, no cuentan con el acceso a
oportunidades de capacitacion y esto representa un obstaculo para el crecimiento
de los trabajadores que operan endichas empresas, por o que se necesita una
serie de estrategias para combatir esta informalidad y eso para la OCDE (2011)

nos hace una serie de recomendaciones:

e Para reducir el costo general de la seguridad social , mejorar la
eficiencia y fomentar la formalidad, sustraer el subsidio hipotecario, las
actividades recreativas y las guarderias del paquete obligatorio de
seguridad social y fusionarlos con los programas equivalentes
financiados con impuestos.

e Aumentar la integracion de los diferentes sistemas de servicios de salud.

Transitar hacia un financiamiento integrado de un seguro basico
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universal de servicios de salud, ya sea por medio de impuestos o de
cuotas.

e Aprobar e implementar en pleno la reforma propuesta

e Considerar la simplificacion de los procedimientos de despido de
trabajadores por motivos de desempefio inaceptable o de reduccion de
plantilla.

La OCDE (2011) emiti6 una serie de recomendaciones para simplificar la

regulacion empresarial y aumentar la eficacia y la eficiencia

e Colaborar con los gobiernos subnacionales para interconectar la ventanilla
Unica federal con los portales de internet de los estados y municipios para
la apertura de empresas

e Ampliar el alcance de la iniciativa de evaluacién regulatoria (Base cero) a
otras regulaciones con impacto alto en la productividad empresarial.
Implementar los cambios sugeridos en el analisis de impacto regulatorio.

e Fomentar que los Estados y municipios apliquen la Guia para mejorar la
calidad regulatoria de tramites estatales y municipales. Coordinar la
regulacién en todos los niveles de gobierno

Podemos observar que se acentlan las propuestas que promueven una mayor
simplificacion e implementacién en los procesos que tienen como propésito el uso
de menos recursos, son propuestas que se centran en la prestacion de servicios
de manera mas eficaz y coherente en la Administracion Publica Federal, la
introduccidn de nuevas tecnologias en los centros de trabajo son un gran ejemplo
de ello, lo que permite generar mas eficiencia y la mejora en cuanto a la

productividad, agilidad y nuevas oportunidades.
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3.2 RESULTADOS DE LAS RECOMENDACIONES DE LA OCDE EN LA NUEVA
GESTION PUBLICA EN MEXICO

El principal objetivo de las entrevistas®* realizadas en este trabajo de investigacion
es poder obtener la informacion mas relevante que permita la elaboracién de las
conclusiones respecto al tema de la crisis que estd atravesando actualmente la
burocracia, y la nueva gestidon publica como un modelo para el cambio del sistema
administrativo, dicho trabajo de campo se llevé a cabo del 2 de agosto al 30 de
septiembre de 2022, en 4 distintas empresas 2 privadas y dos publicas, en el
ambito de privadas entreviste a trabajadores de las empresas ALFA S.A.B. DE
C.V. y la empresa de cablevision 1ZZI S.A.B. de C.V , y en el ambito publico a la
Comisioén Federal de Electricidad (CFE) y LICONSA S.A de C.V, que me permitid
llevar a cabo la comparativa, para observar si los principios de la Nueva Gestidon
publica se estan aplicando hoy en dia, y si es asi que tan efectivo ha sido para el
desarrollo de los trabajadores.

A continuacion se presentaran los resultados, en la cual se entrevistaron a 20
personas en un rango de 25 a 50 afios que cumplian con los requisitos para la
presente investigacion, que constaba de 10 preguntas, en su mayoria preguntas
semi abiertas, pero antes se realiz6 una tabla que muestra cuales son las
variables, las dimensiones y los indicadores que se tomaron en cuenta para llevar

a cabo dicha evaluacion.

**Beatriz Astudillo define a la entrevista como un didlogo en el que la persona (entrevistador), hace una serie
de preguntas a otra persona (entrevistado), con el fin de conocer mejor sus ideas, sus sentimientos, su
opinidn sobre un tema en especifico y su forma de actuar (Vera, B. A. ¢Qué es la entrevista?. México, e-
uaem, 2015, p. 1)
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TABLA 3: INDICADORES DE LA NUEVA GESTION PUBLICA Y PREGUNTAS
DE ENTREVISTA

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTAS
ICATEGORIAS
% Estructura de tipo SEN su
CAMBIO DE horizontal, se organizacion
ESTRUCTURAS valorizan los laboral se trabaja
mecanismos que bajo un esquema
favorezca la de sistema
NUEVA descentralizacion horizontal o]
GESTION de la autoridad vertical?
PUBLICA < Espiritu ¢En su trabajo le
VALORES, emprendedor permiten emitir
EMPODERAMIENTO | % Libertad de accion | propuestas para el
(EMPOWERMENT) para los mejoramiento  de
managers/trabajad | los servicios? Y si
ores es asi son tomadas
% Se valoriza la en cuenta?
accion
% Flexibilidad
% Simplificacion de
procesos En una escala del 1

ENFASIS EN LOS

X/
o

Desregulacion de
procedimientos

al 5 donde 1 es
nada y 5 totalmente

RESULTADOS % Centra el didlogo gue tanto considera
en los resultados/ |que la empresa
gerenciamiento donde labora le da
basado en mAas importancia a
objetivos los resultados que

% Planificacion a los
% Presupuesto procedimientos que
% Gestion de se llevaron a cabo?
proyectos y
financiera
¢ Monitoreo
% Eficiencia
« Eficacia
% Incorporacionde la | ¢En su lugar de
GESTION DE meritocracia trabajo se lleva a
CALIDAD % Evaluacion de los cabo una
servicios evaluacion
% Evaluacion al periodica para
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personal
Evaluacion de la
variable de
satisfaccion al
cliente

Rapidez en el
servicio

evaluar al personal
y la calidad de los
servicios?

Innovaciéon

¢La empresa en la

TECNOLOGIA % Introduccion de gue trabaja permite
nuevas tecnologias | la introduccion de
% Menor tramitologia | nuevas
tecnologias?
% Mejora ¢ Permite la
NO TIENE continuamente los | modificacion de sus
RESISTENCIA AL procesos operaciones como
CAMBIO % Cambio en los respuesta
procedimientos, cambiante de las
como parte de las | necesidades del
necesidades ciudadano?
cambiantes
% Apoyo para las ¢En la empresa en
FLEXIBILIDAD normas la  que labora
% Entiende y aplica cuenta con un
las reglas y reglamento que
normas, no contiene  normas
adiestra a los flexibles?
empleados
% Normas flexibles
% Rendicion de ;Conoce si en la
RENDICION DE cuentas con empresa en la
CUENTAS medidas objetivas | trabaja existe un

(ACCOUNTABILITY)

e

*

X/
X4

L)

e

*

X/
X4

L)

e

*

7/
X4

L)

X3

*

Transparencia
Dialogo
Legalidad
Equidad
Proactividad
Compromiso
Responsabilidad

sistema de
rendicion de
cuentas

(accountability)?

INCENTIVOS

7/
X4

L)

Ofrecer incentivos
a los trabajadores
Promueve el
desarrollo de sus
empleados

cLa empresa le
ofrece algun tipo de
incentivo a sus
empleados?

SERVICIOS DE

Se enfoca en las
necesidades del

¢sConsidera que la
empresa en la que
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CALIDAD cliente labora se enfoca en
% Trato cortes y las necesidades del
amable cliente o solo se
% Rapidez en el enfoca en sus
servicio intereses privados?
+ Ve al ciudadano
como cliente
+» Calidad en el
servicio

Fuente: Elaboracién propia partir de los objetivos y del aparato critico de la investigacion.

Resultados de la aplicacion de las entrevistas

1. ¢En su organizacién laboral se trabaja bajo un esquema de sistema

horizontal o vertical?

Empresas Publicas Empresas privadas
m Esquema W Esquema
tipo vertical tipo vertical
B Esquema B Esquema
tipo tipo
horizontal horizontal
No sé No sé

Con respecto a los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas, en cuanto al
tipo de organizacion laboral, de los 10 informantes de las empresas publicas los
10 trabajadores afirmaron que la empresa en la que laboran cuenta con un
esquema de tipo vertical. En cuanto a las empresas privadas de los 10
entrevistados 8 sefialaron que trabajan bajo un sistema vertical, uno indicé que se
tiene un esquema de tipo horizontal que permite implementar nuevas bases para
desarrollar un modelo que es menos rigido para los empleados y uno sefalé que
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desconoce bajo qué tipo de esquema se rige la empresa en la que desempefia
sus labores. Al respecto uno de los informantes que trabaja en una empresa
privada de nombre ALFA en el area de ensamble desde hace 6 afios afirma que:

La empresa esta dividida por departamentos pequefios para que nos
puedan mantener controlados y puedan mantener una permanente
supervision de nosotros, por lo que tampoco podemos tener comunicacion
con otros directivos de la empresa mas que con nuestro jefe directo.
(Vicente Quifiones Jiménez, funcionario de ALFA, en entrevista 2 de
agosto de 2022).

2. ¢En su trabajo le permiten emitir propuestas para el mejoramiento de los

servicios? Y si es asi son tomadas en cuenta?

Empresas publicas Empresas publicas

| Si | Si

H No H No

En cuanto a las propuestas para el mejoramiento de los servicios obtuve
resultados un poco mas parejos, de los 10 empleados que laboran en empresas
publicas 6 afirmaron poder emitir propuestas para el mejoramiento de los servicios
y 4 negaron poder hacerlo, por lo que concierne a las empresas privadas 8
informantes dijeron poder emitir propuestas y 2 que eso definitivamente no estaba
permitido. Un empleado de 1ZZI que labora como ejecutivo de ventas desde hace

4 ainos y medio me informo que:

Aqui en este lugar para nada se permiten dar propuestas de ningun tipo,
aqui eso no se debe hacer, tampoco es que veamos a muchos dar

propuestas, simplemente obedecemos ordenes, cumplimos con nuestro
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trabajo, aqui ya sabemos lo que esta permitido y lo que no (Sanchez,

funcionario de IZZI, en entrevista 5 de septiembre de 2022).

Por su parte un empleado de la empresa ALFA que trabaja ahi desde hace 18

afios como ayudante electromecanico industrial me comento lo siguiente:

Por ejemplo cuando es respecto a mi area si me permiten dar propuestas
pero que las tomen en cuenta es otra cosa porque lo que hemos podido
observar es que solamente toman en cuenta las de los altos mandos aqui,
entonces la nuestra no tiene mucha importancia realmente, de hecho de
las propuestas que he dado, no creo que se hayan tomado mucho en
cuenta (Juan Carlos Montiel Jiménez, funcionario de ALFA, en entrevista
30 de septiembre de 2022).

Respecto a esta categoria también una empleada que trabaja como en LICONSA

me comento lo siguiente

Nos permiten hacer las propuestas cuando son como para atencion y
servicio del cliente por ejemplo en el area en el que yo estoy esta
enfatizada principalmente en eso en la atencion al cliente y pues segun las
perspectivas o las quejas que a veces tenemos de los clientes, nosotros
tenemos que armar propuestas para mejorar esa atencion, entonces es
ahi donde entramos nosotros como trabajadores  (Lic. Ramirez,
funcionaria de LICONSA, en entrevista 26 de septiembre de 2022).

3. En una escala del 1 al 5 donde 1 es nada y 5 totalmente, ¢qué tanto
considera que la empresa donde labora le da mas importancia a los

resultados que a los procedimientos que se llevaron a cabo?
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Empresas publicas Empresas privadas

B Nada H Nada

B Muy poco B Muy poco
W Poco m Poco

B Mucho ® Mucho

m Totalmente

H Totalmente

Referente a la importancia que se le da a los procedimientos para alcanzar los
objetivos, me encargué de medir en una escala del 1 al 5 qué tan importante es
para las empresas que se apliquen rigorosamente los procedimientos para el
alcance de sus objetivos o si Unicamente se enfocan en los resultados, de los
informantes de las empresas publicas solamente uno nos indicdé que casi no son
tomadas en cuenta, 2 informantes mas me dijeron que muy poco y el resto de los
informantes nos indicaron que los resultados siempre seran lo mas importante en
una empresa, por su parte los informantes de las empresas privadas, 3 de los
informantes aseguraron que casi no se toman en cuenta, 3 mas afirmaron que si
son muy importantes los resultados y 4 mas dijeron que los resultados son lo

fundamental en la empresa-

4. ¢En su lugar de trabajo se lleva a cabo una evaluacién periddica para

evaluar  al personal y la  calidad de los servicios?

Empresas publicas Empresas privadas

mSi mSi

HNo H No

Con respecto a las evaluaciones periddicas que se les realiza a los empleados en

una empresa para poder evaluar su desempefio y la calidad de los servicios que
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estan ofreciendo al cliente, de los 10 informantes de las empresas publicas 8 de
ellos afirmaron que se realiza algun tipo de evaluacion periddica ya sea para
evaluar al personal o para evaluar el servicio, mientras que los otros 2 restantes
dijeron que durante el tiempo que llevan laborando en dicha empresa no se les ha
aplicado ningun tipo de evaluacion que busque medir sus habilidades y
capacidades, su rendimiento, los objetivos especificos de cada puesto laboral y
que ayude a mejorar los resultados de los recursos humanos de la empresa,
posteriormente en las empresas privadas también entreviste a 10 informantes de
los cuales 4 afirmaron que se realizan evaluaciones periddicas para evaluar su
trabajo, el desempefo/productividad de cada integrante de la organizacion y los
resultados obtenidos en un cierto tiempo y los otros 6 negaron haber sido
evaluados por lo menos una vez o haber presenciado algun tipo de evaluacién
para medir el servicio al cliente, referente a eso el informante que trabaja en la

Comision Federal de Electricidad (CFE) desde hace 2 afios y medio afirma que:

Asi es por disposicion gubernamental se tiene que realizar cada 8 o 12
meses, en donde ademas existe una revision continua cada mes para
revisar que estén realizando sus actividades adecuadamente y que
cumplan con las normas (Lic. Zarate, funcionario en CFE, en entrevista 17
agosto de 2022).

Por su parte una de las informantes de la empresa de telecomunicaciones 1ZZI

dijo lo siguiente:

Si nos evaltan cada afio una vez y es obligatoria ademas la capacitacion
casi 3 0 4 afos pero solamente dura un dia (Zufiiga, funcionaria de 1ZZI,

en entrevista 18 de septiembre de 2022)

Respecto al tema, uno de los entrevistados de la empresa ALFA comento lo

siguiente:

Ahorita no se estan llevando a cabo evaluaciones al personal, pero si

vienen de vez en cuando supervisores a evaluar el como estamos
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trabajando, pero es bien sabido que los sobornan, porque la empresa no
cumplen con las reglas y saben que podrian clausurar esta empresa
(Montiel, funcionario de ALFA, en entrevista 30 septiembre 2022).

5. ¢La empresa en la que trabaja permite la introduccion de nuevas

tecnologias?

Empresas publicas Empresas privadas

mSi uSi

H No E No

En cuanto al tema de la introduccion de nuevas tecnologias en las empresas,
podemos observar una ligera diferencia entre las empresas publicas y las
privadas, los 9 entrevistados de las empresas publicas nos dijeron que la
empresa en la que trabajan si permite la introduccion de nuevas tecnologias, y que
cada cierto tiempo se esta buscando algun tipo de innovacién, mientras que el otro
informante nos dijo que sigue trabajando bajo un esquema antiguo y aunque han
implementado cierta tecnologia, ella considera que no ha sido suficientes y que
no ha observado mucha innovacion o lo poco que se realiza tarda afos, si
hablamos de las empresas privadas los 10 informantes afirmaron que las
empresas donde trabajan permiten la introduccion de nuevas tecnologias y que no

tienen problemas con querer innovar

6. ¢Permite la modificacion de sus operaciones como respuesta cambiante de

las necesidades del ciudadano?
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Empresas publicas Empresas privadas

mSi | Si

HNo H No

Con respecto a la modificacion de las operaciones que realiza la empresa como
respuesta cambiante que van teniendo los clientes, de los 10 informantes de las
empresas publicas, 5 trabajadores afirmaron que la empresa en la que laboran si
permite modificar y hacer cambios, conforme van cambiando las necesidades de
los clientes, mientras que los 5 restantes negaron que la empresa permita realizar
ciertos cambios porque ya tienen su estructura bien definida, en cuanto a las
empresas privadas de los 10 entrevistados solamente 2 sefialaron que si lo
permiten y ocho indicaron que no han visto grandes cambios en sus operaciones

desde que empezaron a laborar en dicha empresa.

7. ¢En la empresa en la que labora cuenta con un reglamento interior de

trabajo que contiene normas flexibles?

Empresas publicas Empresas privadas

| Si | Si

HNo H No

Con respecto al tema del reglamento que emplean las empresas para sus
trabajadores, de los 10 empleados de las empresas publicas a los que se les
pregunt6 7 me respondieron que el lugar donde laboran cuenta con normas que se

caracterizan por ser muy rigidas, complejas y exigentes, mientras que el resto de
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los empleados aseguraron que el reglamento de la empresa en la que trabajan
cuentan con normas flexibles o que a través de los afios se ha vuelto mas flexibles
y que se adapta a cambios, lo que ha permitido un mejor funcionamiento de la
organizacién, en cuanto a las empresas privadas de los 10 entrevistados 8
empleados aseguraron que en su lugar de trabajo se labora bajo un reglamento
intransigente y los otros 2 entrevistados afirmaron que el reglamento de la
empresa contiene normas que constantemente se estan modificando pero siempre
cuidando ser flexibles para los intereses de sus trabajadores y que consideran que
no son tan rigidas, al respecto uno de los informantes que trabaja en la empresa

IZZI desde hace 2 afios y 6 meses nos informd lo siguiente:

Yo te puedo decir que aqui el reglamento en general si es muy rigido, si
nos sancionan si no cumplimos con las reglas y normas y tampoco
podemos emplear alguna justificacion tan facilmente, desde que entramos
a trabaja aqui nos dejan en claro que nadie esta por encima de las reglas
y si es verdad que el reglamente va cambiando pero eso no quiere decir

gue se vuelva menos exigente

8. ¢Conoce si en la empresa en la trabaja existe un sistema de rendicion de

cuentas (accountability)?

Empresas publicas Empresas privadas

mSi | Si
B No HNo
No sé Nose

Con respecto al sistema de rendicion de cuentas (Accountability) que hay en las
empresas, de los 10 informantes de las empresas publicas que fueron tomadas en

cuenta para dicha evaluacion, 4 empleados me informaron que efectivamente si
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existe un sistema de rendicion de cuentas que permite conocer mejor cuales
fueron los resultados obtenido y que ademéas fomenta el reconocimiento laboral y
que veremos en la pregunta numero 8 de esta entrevista, por el otro los 6
informantes restantes dijeron que no existe un sistema de rendicion de cuentas en
su lugar de trabajo como parte de un proceso de transparencia, por lo que
concierne a las empresas privadas 6 empleados afirmaron que la empresa si
cuenta con un sistema de rendicion de cuentas, 3 empleados negaron que exista
el Accountability y uno mas que menciono que desconoce si en la empresa en la
que trabaja cuenta con un sistema de rendicién de cuentas, referente a esto una

de las informantes que trabaja en ALFA desde hace 4 afios dijo lo siguiente:

Si tiene, cada mes hay una rendicion de cuentas en esta empresa, por lo
gue yo he visto con respecto a la produccion, con los resultados que se
han tenido, sobre el jefe de planta y se da a conocer si se descompone

algo, entre otros datos.

Por su parte un trabajador de la empresa LICONSA, que lleva trabajando ahi

desde hace 8 meses comento lo siguiente:

De lo que yo he podido observar es que existe una revision continua cada
mes que consiste en revisar que el trabajo se esté realizando de una
manera adecuada y de ahi existe un tipo de rendicion de cuentas cada 8 o

9 meses

9. ¢Laempresa le ofrece algun tipo de incentivo a sus empleados?

Empresas publicas Empresas privadas

mSi mSi

H No H No
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Con respecto al tema de los incentivos que les da la empresa a sus trabajadores,
de los 10 informantes de las empresas publicas 9 afirmaron que si se les otorga
algun tipo de incentivo que motiva a sus funcionarios, ademas de que ayuda a
reforzar su vinculo con la empresa, mientras que 1 trabajador dijo que no se les
otorga ningun tipo de incentivo, por parte de las empresas privadas 8 funcionarios
afirmaron que la empresa ofrece diversos tipos de incentivos, que consideran que
ayuda a aumentar la productividad y el rendimiento y 2 funcionarios indicaron que
no ha recibido ningun tipo de incentivo desde que empezaron a laborar en tal
empresa y tampoco han observado que se les otorgue a alguien mas, al respecto
uno de los informantes que trabaja en la empresa ALFA menciono que:

A nosotros nos ofrecen premios por llegar temprano, nos dan premios por

no faltar en la semana, es lo de un pasaje, en realidad no es mucho

Con respecto a esto una de las informantes que trabaja en la empresa Comisién
Federal de Electricidad CFE desde hace 14 afios afirma que:

A los trabajadores que son puntuales y no tienen muchas inasistencias

son acreedores a incentivos econdmicos

10.¢Considera que la empresa en la que labora se enfoca en las necesidades

del cliente o solo se enfoca en sus intereses privados?

Empresas publicas
Empresas privadas

H Necesidades B Necesidades

del cliente .
del cliente
M Intereses
X M Intereses
privados .
privados
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Respecto a la ultima pregunta que se les realizo a los funcionarios de las
empresas para determinar si estas se enfocan en las necesidades que tiene el
cliente o solo se basa en sus intereses privados, obtuve la siguiente informacion:
de los 10 funcionarios de las empresas publicas, 7 me respondieron que ellos
consideran que solo se enfoca en sus interese privados, que no estan interesados
en las necesidades del ciudadano mientras ellos obtengan sus ganancias, los
otros 3 contestaron que si se enfoca en las necesidades del ciudadano, por el otro
lado de los 10 informantes de las empresas privadas 9 afirmaron que se estas
empresas se enfocan mas en sus intereses, que en las necesidades que puedan
tener los ciudadanos, mientras que solamente una indico que considera que si se

enfocan mas en los intereses de los ciudadanos.
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CONCLUSIONES

El objetivo principal de esta investigacion era el poder analizar el cambio que ha
ido presentando la administracion publica a raiz de la creciente transicion del
modelo burocratico a la Nueva Gestion Publica, poder observar si este se esta
aplicando actualmente en México y poder hacer un trabajo de investigacion
comparativo que me permitiera determinar si estos principios se estan aplicando
tanto en el &mbito publico como en el privado, recurriendo en esta caso a la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE), para poder
realizar esta comparacion apliqgue 20 entrevistas a funcionarios de empresas
publicas y privadas, lo que me permitié poder evaluar y comparar, por ende si se
alcanzaron los objetivos propuestos en dicha investigacion.

Como un primer resultado obtuve que las empresas publicas han ido adoptando
diversos mecanismos que aplican las empresas privadas que permite que puedan
basarse mas en los principios de eficacia y eficiencia, se encontré que a pesar de
las recomendaciones emitidas en México se sigue trabajando bajo un esquema de
tipo horizontal, esto ha provocado en estos afios una severa ralentizacion en la
comunicacién y en los procesos de presentacion de informes mas fluidos, por
ende la organizacion se vuelve menos agil a los cambios y por el otro lado resalta
mas el valor del poder que tienen aquellos quienes se encuentran en la cima de la
piramide y menos el de la colaboracion, se observé en la mayoria de los casos
que cuando las personas no se sentian sometidas a las normas y reglas estrictas
y rigidas o a un jefe autoritario, se sentian mas libres, trabajaban mas en equipo y

por lo tanto trabajan mejor porgue se sienten mas comodos.

A pesar de que en la mayoria de las empresas se permite emitir propuestas para
el mejoramiento de los servicios, esto no ha sido suficiente para poder observar
que los empleados realmente se sienten involucrados en el desarrollo de las
propuestas y las actividades, asimismo la agilidad de una empresa se encuentra
relacionada con la capacidad de poder gestionar estas propuestas en planes de

accion.
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En México la mayor parte de las empresas no lleva a cabo una evaluacion
peridédica que le permita detectar cuales son las fortalezas, los problemas que se
observan dentro de la organizacién y que le permita a la empresa poder plantear
una estrategia adecuada que pueda agilizar sus procesos de produccion, la falta
de encuestas provoca que los empleados se sientan menos escuchados y
comprendidos, lo que desencadena en una falta de motivacion a la hora de
desempeiar sus labores como se pudo observar en varios empleados.
Siempre tendra un gran nivel de importancia la aplicacion de encuestas, ya que se
ha demostrado que ayuda a detectar los problemas a tiempo, ayuda a descubrir
cuales podrian ser las alternativas, ademas de coadyuvar a la realizaciéon de un
adecuado diagnéstico y por ende evita que este provoque riesgos para la

empresa.

En el 80% de los casos pude observar que las empresas tienen un reglamento
muy rigido para sus empleados, las cuales no son flexibles ni en su aplicacion por
lo tanto las normas se vuelven obsoletas, si bien la rigidez garantiza la estabilidad
de una organizacion, la flexibilidad es importante porque permite responder de una
forma adecuada a las circunstancias cambiantes, las reglas y las normas se
encuentran generalizadas en la mayoria de las empresas, es decir que estas no
toman en cuenta que no todas las situaciones son iguales, en algunos casos las
normas no son aplicables para un tipo de problema, no consideran que es
imposible escribir reglas que prevean cada eventualidad lo que genera que se

violen las reglas o se provoquen injusticias en diversas circunstancias.

La falta de un sistema de rendicion de cuentas en casi el 50% las empresas
consultadas también fue muy evidente, se contemplé como cada empresa
determina el tipo de rendicién de cuenta que aplica entre sus trabajadores, cada
uno con una estructura distinta, en las empresas donde no se aplica se ve el nivel
de ineficiencia y es que aparte de fungir como un proceso de transparencia,
también es un aliciente para que los funcionarios de una organizacion se puedan

interesar en alcanzar logros a través de la presion por generar resultados.
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Otro avance que se pudo observar se dio en los incentivos hacia los trabajadores,
en las entrevistas se pudo confirmar que al menos en las empresas consultadas
en este trabajo de investigacion, en un 90% si se le da importancia a los incentivos
en su mayoria de tipo econémico que ayudan a motivar a los empleados a que
sean mas eficaces en sus labores y se obtengan resultados de forma mas rapida

porque aumenta la productividad y la satisfaccion de los funcionarios.

Se pudo observar un avance en las empresas el sentido de que hoy en dia casi
todas las empresas permiten la introduccion de nuevas tecnologias, la tecnologia
de las telecomunicaciones y los avances de la robdtica, tal como lo habia
recomendado la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE), asimismo se ha dado un gran desarrollo de organizacion y gestion, si
bien es cierto que se han visto posibles riesgos, debido a una planificacion
inadecuada, es importante mencionar que su principal objetivo ha sido la
agilizacion de los procesos también pude analizar como esto permite una mayor
eficiencia y una reducciéon de costes, ayuda a mejorar la competitividad, la

logistica la movilidad y procura una mejora en cuanto al servicio al cliente.

Ademas de lo antes mencionado también se pudo observar a lo largo de
investigacibon que se han seguido otras recomendaciones como son: la
introduccién de periodos de prueba; tomar medidas para poder relajar las
disposiciones que estan relacionadas con los contratos de la empresa, en el 2022
vimos que también se reformé la Ley Federal del Trabajo en su articulo 78° que
ahora le permitira a los trabajadores beneficiarse de periodos vacacionales mas
continuos y largos, y a la vez cumplir con las exigencias de produccion, también se
ha considerado la simplificacién de los procedimientos de despido de trabajadores
por motivos de desempefio inaceptable o de reduccion de plantilla y se esta
buscando el poder ampliar el alcance de la iniciativa de evaluacion regulatoria a

otras regulaciones con impacto alto en la productividad empresarial.

Las empresas no van modificando sus operaciones como van cambiando las
necesidades del ciudadano, su principal preocupacion sigue siendo obtener

ganancias, sin hacer un gran énfasis en lo deméas, a menudo olvidan que para
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obtener un mayor grado de eficiencia se debe cuidar las necesidades del cliente y
a los trabajadores. Mas alla de la preocupacion por una gestion flexible, se exige
que exista un mayor nivel de adaptacion a los cambios y una mayor participacion
de los trabajadores en las decisiones importantes, que les permita sentirse

involucrados y no solo como una fuerza de trabajo.

Falta mucho por hacer como el tener reglas menos estrictas para los trabajadores,
pero que si se apliquen, la realizacion de esfuerzos para modernizar las relaciones
laborales, en donde se debe de poner énfasis en los ascensos que este basados
en méritos y no en favoritismos; simplificar los requisitos burocréaticos para que no
sea tedioso y monaotono realizar cualquier tramite, las empresas deben de tomar
en cuenta las aptitudes como un criterio principal para que se lleven a cabo los
ascensos, antes que la antigledad y es importante que se les garanticen a los
trabajadores temporales los mismos derechos y obligaciones de los trabajadores
regulares, proporcionar servicios de salud que sean mas eficientes y equitativos,
que ademas sean de buena calidad y que se les garantice a todos sin distincién
alguna, es importante que las empresas reduzcan el costo general de la seguridad
social, y que se integren las actividades recreativas que puedan motivar a los
empleados y que no solo utilice los incentivos econdmicos para aumentar la
eficiencia en sus empleados, asimismo se tiene que poner en marcha las pautas
que ayuden a fomentar la capacitacion de la fuerza laboral, y tomar medidas que
reduzcan la corrupciéon que hoy en dia sigue imperando en las empresas publicas

y privadas

Se tienen que cumplir estos principios para que la Nueva Gestion Publica pueda
sobresalir como un verdadero paradigma con nuevos procesos, nhuevas metas,
nuevas estructuras y nuevos retos en donde nosotros podamos decidir en que
podemos enfatizar y en que podemos innovar, como se pudo observar las
empresas solo adoptan los principios que resulta de su conveniencia, y que saben

gue no existe posibilidad que afecte a sus intereses.
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La evolucion existente de la cooperacion entre la sociedad concluye en la
administracion y nos hace ver que la burocracia no es mala, siempre y cuando
participe en el gobierno a lado de otras clases sociales, sin embargo esto no
siempre ha sido asi por lo que ha quedado desfasado por las tendencias actuales,
los trabajadores ya no se ven como una maquina de produccion, sino como seres
humanos que necesitan ser escuchados, involucrados y que puedan sentirse

mas libres

Por lo tanto mi hipotesis que afirma que la Nueva Gestion Publica se esta
aplicando en México y desarrolla una cultura organizacional mas solida, lo que
posibilita una toma de decisiones mas rapida en la administracion publica
enfocado a las necesidades del ciudadano, ademas de promover la rendicién de
cuentas, la participacion y evaluacion del desempefio, logrando los resultados
esperados en términos de eficiencia, eficacia y transparencia, se refuta, porque se
comprobd que la Nueva Gestion Publica no se aplicando ni en un 50% en las

empresas consultadas en México
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ANEXOS

GUIA DE ENTREVISTA
TEMA: APLICACION DE LA NUEVA GESTION
PUBLICA

¢ Cual es su nombre?

¢ Cuantos anos tiene?
. Coémo se llama la empresa en la que trabaja?

¢ Queé funcion desempenfia en la empresa donde
labora?
1. ¢En su organizacion laboral se trabaja bajo un
esquema de sistema horizontal o vertical?
Horizontdl O Vertical
2. ¢ En su trabajo le permiten emitir propuestas para el
mejoramiento de los servicios? Y si es asi son
tomadas en cuenta?

3. ¢En una escala del 1 al 5 donde 1 es nada y 5
totalmente que tanto considera que la empresa donde
labora le da mas importancia a los resultados que a los
procedimientos que se llevaron a cabo para alcanzar
los objetivos?

NadalMuy poco PocolMucho Totalmente

4. ;En su lugar de trabajo se lleva a cabo una
evaluacion periédica para evaluar al personal y la
calidad de los servicios?

5. ¢La empresa en la que trabaja permite la
introduccién de nuevas tecnologias?

s © No
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5. ¢La empresa en la que trabaja permite la
introduccién de nuevas tecnologias?

& © No

6. ¢ Permite la modificacion de sus operaciones como
respuesta cambiante de las necesidades del
ciudadano?

S © No

7. ¢.En la empresa en la que labora cuenta con un
reglamento que contiene normas flexibles?

S © No

8. ¢{Conoce si en la empresa en la trabaja existe un
sistema de rendicion de cuentas (accountability)?

9. /La empresa le ofrece algun tipo de incentivo a sus
empleados?

S S No

10. ¢Considera que la empresa en la que labora se
enfoca en las necesidades del cliente o solo se enfoca
en sus intereses privados?




