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Preambulo.

El tema de la Nueva Gestion Publica (NGP) permite abordar diversas facetas de la
Ciencia Politica, pero en este trabajo de investigacion permitird hacer un diagndéstico y
evaluacion del Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), a partir de un estudio de
caso, el cual constituye uno de los objetivos de la presente investigacion, para lo cual
se utilizan las caracteristicas de la NGP.

El punto de partida de este tema fue la politica administrativa, el andlisis de politicas
publicas, que constituyé uno de los sustentos tedricos, asi como el seminario tematico:
economia politica y evaluacion de politicas, que me brindaron la oportunidad de generar
conocimientos y preguntas sobre las distintas variantes de analisis a los problemas que
se abordan.

Esta investigacion busca analizar aspectos tedricos de la NGP para ligarlos a un
estudio de caso concreto dentro del IMSS, el cual da inicio a un analisis de gestion, este
proceso lo podriamos ubicar dentro de la NGP la cual transforma a las estructuras
funciones y procesos de la organizacion, pero quedaria por aclarar, como observan e
interpretan el cambio los participes o bien si se consigue una implementacion capaz de
favorecer una apropiacion y entendimiento de la NGP por parte de quienes la utilicen.
La forma de abordar este proceso de cambio destaca en interpretaciones cualitativas y
recupera algunos elementos de la NGP.

En estas paginas se abordara el tema del IMSS, con la intencidon de que los servicios
de salud que se proporcionan al derechohabiente sean de calidad, lo cual me llevé a un
analisis sobre un problema social y politico, pero en especifico el de la Unidad Médico
Familiar No.19 del IMSS, la forma en como prestan o brindan sus servicios.

La teoria de la NGP me proporcioné la posibilidad de desarrollar propuestas de
mejora al IMSS en los servicios de salud, dado que las labores de la vida politica que la
ciudadania enfrenta dia a dia se retoman para visualizar un mejor funcionamiento, el

cual pueda permitir un cambio y calidad de competencia y eficiencia de los servicios.

Introducciodn.
A continuacién se hace una descripcion de la metodologia utilizada asi como la

estructura de la presente investigacion.



Notas metodolégicas.

a) Objetivos.

El objetivo central de esta investigacion es conocer si lo que sea instrumentado en los
servicios de credencial, atencion telefonica y farmacia del IMSS se esta llevando a cabo
de manera adecuada para la atencion al derechohabiente, a partir de los criterios
establecidos por la NGP para dar un servicio de calidad, usando las técnicas de gestion
y evaluacion. Hacer énfasis en los servicios que brinda, para comprender su
importancia asi como los inconvenientes y las modificaciones a que se ha visto
sometida dentro de la implementacion de las transformaciones administrativas,
apoyandome en la NGP y hacer una evaluacion de una U.M.F. No.19 del IMSS con
conceptos de eficiencia, eficacia, calidad de servicio.

Se busca saber si los servicios son los esperados, y si se les proporciona un servicio
de calidad al derechohabiente. En sus objetivos, el IMSS menciona: el Facilitar la toma
de decisiones respecto a bienes y servicios que el Instituto presta a los usuarios, los
servicios que se estén llevando a cabo a fin de lograr una buena meta, cuya finalidad
sera mejorar la calidad del servicio, es decir considerar el problema con sus fortalezas,
debilidades y amenazas.

b) Preguntas de investigacion.

Al momento de hablar del area administrativa es necesario preguntarse, ¢ Como las
nuevas tecnologias se podran utilizar oportunamente para la institucion?, ¢Cual es el
objetivo de los servicios credencial del IMSS, servicio de atencion telefénica, farmacia?,
¢ Qué impacto han tenido los servicios en los derechohabientes?, ¢Los servicios
funcionaron para mejorar la atencion a los derechohabientes? basado en la informacion
y técnicas de planeacion y de gestion, si la responsabilidad para llevar a cabo distintas
funciones se requiere de un compromiso y preparacion del personal, donde se puedan
generar resultados y experiencia para un mejor funcionamiento, y cual es el nivel de
eficiencia y eficacia que proporcionan las unidades médicas del IMSS, caso especifico
la U.M.F.No.19 del IMSS.

Schréder Peter menciona que para poder captar eficientemente la responsabilidad de
los recursos, en principio se les debera transferir a las areas especializadas, las tareas

de direccién, control y gestién: abastecimiento de informacion, automatizacion,
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organizacion y disposicion del personal, estimado previo, posterior de los servicios,
informes y planeacion de presupuestos.

El tema de cambio resulta en si mismo atractivo y paradojicamente suele suscitar un
cierto temor entre los participantes y se asocia a los procesos de transformacion con
una intencion de mejorar, en busca de acceder a formas mas eficientes de ejecucién de
las operaciones en la organizacion que pueden ser desde las que involucran decisiones
hasta las que constituyen un caracter estratégico. Sin embargo se enfrentan a
problemas en su aplicacion que es necesario comprender si se pretende llevar un buen
fin en los objetivos.

Ackerman considera que esta teoria refleja que, controlar por resultados no
demuestra ser mas eficiente, la clave es que reduce el papel de la burocracia.
Despolitizar la burocracia, reducir el conflicto interinstitucional y aislar a la sociedad,
este es el Unico camino para que los paises en desarrollo sean capaces de consolidar
los aparatos estatales necesarios para el desarrollo econémico.

Lépez Andrea nos plantea trasladar esa légica al sector publico que presenta claras
insuficiencias, ante la necesidad de observar valores colectivos y atender la exigencia
de colaboracién interinstitucional, imprescindible en la gestion de numerosas politicas
publicas.

c) Importancia de la investigacion.

Las teorias asociadas al sector publico han mostrado una tendencia a rescatar
mecanismos que privilegian los resultados como una consecuencia de una vigilancia de
los cursos que entrafian las acciones del gobierno, es asi como la llamada NGP
recupero e integré como eje articulador de la gestion administrativa con los conceptos
de eficiencia y eficacia. Retomando las nuevas teorias y tecnologias que engloban la
calidad se podran generar buenos resultados al derechohabiente en el area de los
servicios. Esto puede ayudarnos a comprender los limites y retos enfrentados en estos
procesos.

En cualquier investigacion el contraste con la realidad constituye un ejercicio
necesario, a medida que los marcos tedricos proporcionen elementos, su utilidad sera
mejorar, pero es a través del contraste con los datos recabados en la investigacion

como es posible perfeccionar nuestras herramientas de investigacion. Tema cuya
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importancia son los derechohabientes, pero en especifico como le brindan la atencion,
si es de calidad, eficiente o bien eficaz en la U.M.F No.19.

Desde mi propio punto de vista el proceso de intercambiar informacion entre dos o
mas personas es fundamentalmente importante, de esta manera permite identificar
problemas y saber que acciones son necesarias en el Estado para poner en marcha los
conocimientos y planes, pues la posibilidad real de opinar representa transformar el
contexto social, politico en el que vivimos. Tener el proposito de empezar a
involucrarnos en el desarrollo del cambio organizacional mediante un proceso
participativo al cien por ciento, pues la introducciéon de una nueva forma de gestion
permitird proveer nuevos modelos y un compromiso formal.

Como estudiante de la carrera de Ciencia Politica y Administracion Urbana significa
analizar el contexto historico en que se generan las ideas y procesos. Permite identificar
los significados que se dan, pues el sustento diario de las acciones en este sentido, es
algo mas complejo, pues toda esfera politica posee diversos intereses econdmicos,
sociales y culturales. Cada evento representa una posibilidad real de expresar acuerdos
y desacuerdos, pues la posibilidad real de opinar en el proceso es generar un analisis
politico.

Pertenecer a una universidad es asumir un papel mas activo. Obtener resultados y
contribuir a un analisis con el proposito de reflexionar acerca de la operatividad de las
instituciones o bien de vincular los procesos por los que un estudio de cualquier indole
pueda ser expuesto y realizar un trabajo encaminado a generar nuevas ideas de
intercambio e informacion y plantear una relacion tedrica y practica e interpretar y
comprender los fenbmenos mas que aportar explicaciones de tipo casual. Concebida a
una auto reflexion y critica reciproca.

Abordar este trabajo de estudio es asumir el compromiso de transmitir informacion,
asi pues, el resultado del que demos muestra podra generar futuras opiniones y asi
retomarlo o bien generar nuevos esquemas.

d) Alcances y limitaciones.
En la presente investigacion, la NGP ha sido incorporada con la finalidad de apoyar en
sus conceptos de calidad de servicio, eficiencia, eficacia con la proposito de manejar

una perspectiva sobre el aprovechamiento de sus recursos y servicios que brinda.



El diagndstico se basa en la interpretacion de los participantes, el discurso que han
construido en torno al cambio y las amenazas o ventajas que observan en él. Muchos
de los problemas son interpretados desde diferentes puntos de vista, conduciendo a
una obligada reconstruccidon que dé cuenta, lo mas cercanamente posible, de las
dificultades sustantivas que enfrenta el cambio organizacional.

La calidad puede ser mejorada al momento de incorporar cambios en cada uno de
los servicios ya que seran reflejados al momento de llevar a cabo un procedimiento
cualitativo a los derechohabientes.

e) Hipotesis.

La gestion es vista como un proceso de cambio del cual es posible identificar algunas
etapas o periodos en su proceso de evolucion. Supone una eleccion o decisidon que
puede basarse en técnicas del entorno o bien en los actores involucrados de acuerdo a
las caracteristicas de cada situacion en su método de implementacion.

Los obstaculos de la gestion derivan de la idea de los participantes sobre el propio
cambio de la gestion asi como las decisiones ligadas en su proceso de
desenvolvimiento, se enfrenta a las aprehensiones de los participantes dependiendo de
la organizacion y el grado de audiencia en el que se encuentre.

La gestidon guarda una idea importante de accién dado que se convierte en un factor
fundamental en el proceso institucional.

En los udltimos afos las teorias organizacionales asociadas al sector publico han
mostrado una tendencia a rescatar mecanismos y metodologias que privilegian los
resultados como consecuencia de una mayor vigilancia de los cursos y secuencias que
entrafian las acciones de gobierno. Asi la llamada Nueva Gestion Publica recupero
planteos e integro como eje articulador de la gestion los conceptos de la eficiencia y
eficacia.

f) Descripcion de la metodologia utilizada.

El trabajo de campo realizado a lo largo de la investigacion busco cubrir los aspectos
mas relevantes para responder a las preguntas planteadas. En la seleccion del estudio
de caso nos coloco frente a avisos especificos para la recoleccion de informacion; de

este modo una decisiéon fundamental fue conocer el proceso en toda la institucion.



Durante la recoleccion de informacion se efectud para la primera etapa la elaboracion
de cuestionarios, para la segunda la aplicacion de los mismos.

Los cuestionarios a profundidad permitieron establecer la percepcion de cada
participante y en particular el area con relacion a los servicios. Inicialmente se previo el
cuestionario con una duracion de media hora, sin embargo se rebaso el tiempo
planteado, requiriendo en muchos casos de mas de una hora.

En la aplicacion de los cuestionarios se siguidé un meétodo no estadistico con el
propésito de lograr una vision minima de los derechohabientes, se habia considerado
sélo recolectar informacion de los cuestionarios, sin embargo se considerd conveniente
aprovechar la impresion de los derechohabientes, sus formas de comprender y
posicionarse frente al cambio a partir de preguntas en un formato cerrado, buscando
comprender la manera en que se percibieron las modificaciones en la institucion y las
formas en que se fueron enterando los derechohabientes de la Unidad.

En la realizacion de esta investigacion significo la posibilidad de mantener una
observacion constante de los servicios a partir de la realizacion de diversas visitas
periodicas, para la informacién técnica o de consulta de documentacion montada en el
internet. Un trabajo de observacion e informacion de seis meses que resulto muy util
para identificar y conocer en mayor detalle a los derechohabientes, sus posiciones de

acuerdo con el cambio y sus formas de percepcion del instituto.

g) Resultados alcanzados.
La NGP se basa en un modelo de gestion inspirado en una estructura gerencial cuya
principal caracteristica son los resultados. Los comportamientos y decisiones de la
gestion se dan de manera avanzada con la garantia de ejercer dinamicas de cambio.
Las herramientas que brinda generan cambios estructurales a una cultura de
multiples contextos, cabe destacar que los servicios prestados por el Estado, deben
asegurar el bienestar general y garantizar el cumplimiento de los ciudadanos.
La ausencia de organizacion en los servicios obstaculizan las transformaciones es
necesario brindar compromiso y realizar en sus objetivos notables avances en la

administracion.



Descripciéon general de cada capitulo.

El desarrollo de nuestra investigacion se encuentra dividido en cuatro capitulos. En el
primero realizamos una revision de los enfoques tedricos de la NGP y los organismos
internacionales que podrian resultarnos mas utiles en la comprension de los hechos,
para entender el proceso de la NGP.

En el desarrollo del segundo capitulo se tomaron en cuenta los conceptos de
eficiencia y eficacia de la NGP aplicados al IMSS, donde se plantean las perspectivas
que se pretenden abordar en la investigacion, de acuerdo con las diferentes fases sobre
el cambio en la gestion. En este sentido, se encuentra el proceso de informacién y
aportacion entre los diferentes actores tedricos y de la organizacion.

En el capitulo tres, se realizo un caso de estudio sobre la perspectiva de los
participantes el cual se considero como percibian el cambio de la NGP en los servicios
y de acuerdo a las posiciones de cada integrante ocupada en la gerencia se analizaron
los objetivos organizacionales, puesto que pasan por los objetivos personales de los
individuos.

Finalmente en el capitulo cuarto se desarrolla el proceso de sistematizacion de la
informacion, se contemplan los aspectos mas relevantes que los entrevistados
consideran como los mas aquejados, asi como las ventajas y desventajas que brindan
los servicios, concluyendo que los servicios los consideran buenos, pero en su

operatividad les falta personal, recursos, para llevar a cabo un mejor servicio.
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Capitulo I: La Nueva Gestién Publicay su importancia en las organizaciones.

En este capitulo usaremos algunos conceptos como son: eficiencia, eficacia, calidad de
servicio, que son tomados de la (NGP), cuya propuesta se hace en el 2000 por iniciativa
presidencial de Vicente Fox Quesada', donde se observa que organizaciones publicas,
deben adoptar tal modelo a fin de incrementar su productividad.

El Modelo del Buen Gobierno busca promover acciones para fortalecer aspectos de
caracter cuantitativo y normativo dentro de la administracion publica, instrumentar un
modelo basado en la innovacion, resultados, y nuevas practicas de gestion, como
también la innovacién de calidad para promover el uso de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion (TIC), pues son utiles “en los procesos de modernizacion
en gestion urbana. Informacion en tiempo real, gobierno y servicios en linea, reduccion
de costos de comunicacion, atencion ciudadana y transparencia, son los rubros mas
beneficiados por estas herramientas. La introduccion de internet de segunda
generacion, fundamentalmente el uso de la Web 2.0 que integra redes sociales,
posibilita la participacion ciudadana en el disefio, implementacion y evaluacién de
politicas publicas, desde las localidades, sin descartar las enormes posibilidades que
ofrece en el plano global”.?

Es decir, el uso de informacién y comunicacion sintetizada, registra, almacena y
difunde informacion para el desarrollo masivo de competencias en el uso de las nuevas
tecnologias de la informacion y la comunicacion, son instrumentos para digitalizar
documentos, una herramienta agil en procedimientos sustantivos de la administracion
publica y la revisibn de procesos operativos en formulacion de leyes, como la Ley
Federal de Acceso a la Informacion Publica.

“El objetivo de este analisis, es contribuir a la reflexion sobre los cambios
institucionales, derivados de la incorporacion de nociones de calidad en la gestion
publica; las lineas generales del andlisis parten al considerar un cambio en la

administracion publica, como resultado de la incorporacion de principios de la NGP y

'Cardenas Campero Héctor Gildardo, 2006, Marco Histérico y teérico de la gerencia publica, CLAD, “En ese orden de ideas, en la
presentacion del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006 el Presidente Vicente Fox manifestd la decision de su gobierno de
"reformar la Administracion Publica para imprimirle eficacia, acabar con el burocratismo, terminar con la corrupcién y el dispendio, y
establecer una nueva relacién con la sociedad. Esta relacion se cimentara en el respeto, la transparencia y la rendicién de cuentas.
También [se expreso la decision de] impulsar la innovacién en todos los campos de la vida social”. Pag. 20.
%L 6pez Mercedes Verdugo, 2011, Tecnologias de la informacién a las comunidades (TIC) como herramienta para aumentar la
participacién publica en la gobernanza municipal, Pdf, Pag. 1.
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como un proceso de transformacion gradual que involucré una reconfiguracion de
modelos”.?

Las TIC son un conjunto de herramientas que sirven para vincular de manera
eficiente a la ciudadania y las instituciones, y estas pueden contribuir o no, mediante el
establecimiento de redes cibernéticas de informacién-control. Con ello podemos ubicar
a la NGP con el propésito de incrementar su productividad, en la atencién del paciente,
la autora nos manifiesta que “cuando se trata de su salud o la de sus seres queridos,
debe de dar a conocer al instituto sus insatisfacciones en materia de atencion medica
sujetandose a ello a un procedimiento consagrado en un instrumento emitido por el

consejo técnico del Instituto™

, €s decir, de un 6rgano de gobierno descentralizado que
haya una mejor eficiencia, eficacia y calidad de servicio al interior de la Unidad en su
desarrollo administrativo, es decir lo que Peralta Matouk nos sefiala como la queja
administrativa, el cual establece que los derechohabientes, es decir, el asegurado, el
pensionado y sus familiares- podran interponer dicha queja.

Si bien, la seguridad social de atencion al derechohabiente se desarrolla con
recursos que proporciona el sistema del IMSS, con la finalidad de brindar un seguro
social en sus servicios de salud que se proporcionan, se rige a su vez con una direcciéon

administrativa.

1.1 El contexto general de desarrollo de la Nueva Gestion Pubica.

El término de la Nueva Gestién Publica o conocido como “New Public Management”®
(NPM) “propagado a partir de las tendencias neoliberales de la década de los setenta, y
particularmente, los programas de ajuste estructural de la década de los ochenta,
justificaban e imponian la necesidad de una practica distinta en el trabajo social del
Estado, para hacer efectiva una actuacion en las nuevas condiciones econdémicas
internacionales”®. Esta corriente es una innovadora teorfa dentro de la administracion

publica, su propdsito es hacer mas eficiente los procesos de gestion e incrementar la

®0rozco Leticia Contreras, Guadarrama Sanchez Gloria, 2008, La calidad en el gobierno de Vicente Fox. Una aproximacién desde
la perspectiva neoinstitucionalista. Pag 131.
* Peralta Matouk, Maria de Lourdes, 2012 EI IMSS v la sequridad social, Editorial: nouvum. Pag. 88-89.
® Desde el punto de vista de Omar Guerrero Orozco.
®*Huaylupo Alcazar Juan. A, Afio 2006, El Estado v la Ciudadania a proposito de la Nueva Gerencia Publica, Revista de la Facultad
de Ciencias Econémicas de la UNMSM, Afio X, No. 29. Enero- Junio, Referencia Electronica:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtualdata/publicaciones/economia/29/a05.pdf. Pag.68.
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eficiencia organizacional por medio de principios, hasta entonces aplicados a las
empresas del sector privado: eficiencia, eficacia, innovacién, rendicion de cuentas
(transparencia), productividad.

Se enfoca principalmente al logro de resultados mas que al cumplimiento de normas
y procedimientos; es considerada como una reaccion a la préctica, frente a una
creciente tendencia en la burocratizacion de la sociedad e insatisfaccion de los
ciudadanos de productos, bienes suministrados por organismos publicos para llevar a
cabo reformas que impulsan las organizaciones burocraticas.

En este sentido Gonzalez opina que la NGP "se ha visto como un medio para
vincular procesos y objetivos que ha significado la premisa para avanzar hacia el
cambio organizacional, funcional y de modernizacién de las Instituciones Publicas" ”,
donde pueda darse una reduccion burocratica y pueda lograrse una simplificacion en
los tramites, reflejando un mejor acercamiento entre gobierno-ciudadano, definiendo
una formulacion y medicidn a ejecucion de politicas eficientes, donde pueda constituirse
un sistema dinamico, que pueda convivir con organizaciones y explorar el desarrollo de
la funcidon publica a partir de la disminucion de costos, asi como también, el
aprovechamiento eficaz de recursos disponibles, cuya revisibn dentro de las
organizaciones, establezca una estructura jerarquica y funcional.

Dentro de este trabajo se considera que la NGP permitira mejorar su desempefio
dentro del area administrativa, asi como brindar al derechohabiente un trato eficaz en
los servicios de salud, habra que agregar capacitacion a trabajadores del éarea
administrativa, con el fin de incrementar una mayor calidad de servicio dentro de la
institucion, se necesitaria contemplar el manejo del personal capacitado al igual que el
desarrollo tecnoldgico en la institucion.

Michael Barzelay, sefiala que la Nueva Gestion Publica es un campo de discusion,
sobre lo que se debe aplicar en los gobiernos buenos y responsables donde se
acrecenté el nivel de eficiencia de las organizaciones donde no solo se maneje
iniciativas en los gobiernos, sino que se responda a la necesidad ciudadana para un

mayor nivel de vida organizativa que pudiera contar con compromisos tangibles y

"Gonzalez Sanchez, Georgina. 2001-2009. Tesis doctoral “El impacto de la brecha digital en la Nueva Gestién Publica de México”,
Tesis que para obtener el grado de Doctor en C.P y Sociales, Inedito. UNAM, FCPS, 2014,Pag.97-98.
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legibles, la NGP implica renovar a la organizacién y a las normas administrativas, con el
objetivo de conformar una administracion publica mas moderna y competitiva.

La NGP no es mas que "una corriente tedrica y alternativa de pensamiento, de
caracter cuantitativo, mediante la cual se analizan las diferentes carencias, en términos
de resultados, que ha obtenido desarrollo de la administracion publica, y que justifica su
existencia a través de un contexto de desarrollo global y expansivo que introduce
nuevas formas de trabajo y entre muchos otros, cambios de caracter organizacional,
cuyo fin es el de renovar, revitalizar y hacer més eficiente a las instituciones" .2

Se puede decir que la idea de la NGP surge como una respuesta a las inquietudes
de los gobernados sobre qué es lo que hay que cambiar en el pais en este caso en la
institucion, por ejemplo, ser mas eficiente a un gobierno y mas eficaces a los programas
y servicios Institucionales, mejorar la calidad del servicio que se da al derechohabiente,
en el innovar en el &mbito institucional, rendir cuentas (transparencia), generar cambios
gubernamentales y recrear un contexto de gobernanza que permita enfrentar los

cambios organizacionales del siglo XXI.

1.2 Evolucién de la Nueva Gestion Publica.

La teoria de la NGP evoluciona en paises pioneros e institucionalmente dispares que
han puesto en marcha la NGP, dentro de Europa se encuentran los paises germanicos
(Austria, Alemania y Suiza), los noérdicos (Dinamarca, Finlandia, Noruega y Suecia) y los
del sur de Europa (Francia, Italia, Portugal y Espafa). En todos los casos, los sistemas
de gobierno de cada pais operan en entornos significativamente diferentes. Incluso
existen paises muy diversos dentro de la Organizacion para la Cooperacién y el
Desarrollo Econdmico que han implantado la NGP en su administracion como México,
Japon, Australia, Estados Unidos o los antiguos paises comunistas (Hungria y la
Republica Checa). También hay que afiadir, aunque no pertenezcan a la OCDE,
algunos de los paises de América Latina.® El fenémeno de la NGP, aunque se inserta
en un proceso global de transformacion del Estado, se ha difundido enérgicamente a

nivel mundial, como eje central para el cambio y la modernizacion de las

8Gonzélez Sanchez, Georgina, Opcit, Pag.27.
° Fernandez Yolanda, opcit. Pag. 90-91.

14



administraciones publicas, en paises con tradiciones institucionales, tan distintas como
Estados Unidos, Suecia, Francia, Australia, incluyendo América Latina.

La NGP ha presentado una oportunidad para promover un modelo propio al mismo
tiempo, tedricos la han retomado, en este caso tenemos a Uvalle, Olias, entre otros,
qgue han abordado esta teoria han defendido un modelo dentro del sector publico
basado en argumentos colectivos. Con respecto a ello solo algunos paises han
adoptado los elementos del modelo, donde el estado no cuestiona los principios, con
respecto a sus reformas, una combinacion donde los modelos globales de la NGP,
haria uso de un cambio estructural o cultural.

En este proceso Gonzélez brinda un aporte, donde hemos precisado el desarrollo de
algunos paises, asi como el de la NGP, en este sentido algunos modelos econémicos
parecen considerar las metas imprecisas, las estructuras formales complicadas y las
normas culturales compuestas de un servicio civil complejo y no con rasgos distintos y
fundamentales del sector publico, donde algunos de los principales componentes de la
Nueva Gestion Publica son una gestion publica practica que aparentemente permite un
control dinamico, evidente y de una organizacion por parte de personas que tienen
libertad para administrar mayor control de los resultados, mayor competencia,
contratos, devolucion, y técnicas gerenciales del sector privado.

1.2.1 La perspectiva de los organismos internacionales.

El proceso de esta teoria como es la NGP se ha extendido en muchos paises y es
encabezado por organismos como, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE), la cual ha puesto a organizar el gobierno en grupo de agencias y
departamentos, en su caso, la toma de decisiones orientadas a la obtencién de
resultados, indicadores de rendimiento, medidas de calidad, flexibilidad y eficiencia en
prestaciones de servicios publicos, que tienen la responsabilidad de rendir cuentas.

Asi como atender demandas de la comunidad, competencias entre sector publico y
privados una de las principales mejoras al desempefio del sector publico es encontrar
con instrumentacion al buen gobierno, “para los especialistas de la OCDE, se acepta
cada vez mas el hecho de que uno de los origenes del mal funcionamiento del sector

publico es precisamente la falta de formalidad y respeto a las normas que impera en la
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cultura administrativa de la regi6n”*

y, en este sentido, la estabilizacion del dialogo
entre empresas es fundamental para el desarrollo del instrumento de un gobierno
factible, que pueda presentar un buen desarrollo entre los funcionarios responsables
que promuevan el desempefio de las nuevas actividades, que trate de terminar con la
ausencia de los controles que exige la sociedad y pueda dar una buena rendicion de
cuentas.

El principal énfasis para el Banco Mundial (BM), son las medidas en el terreno
administrativo fomentando la competencia basado en méritos y en la apertura de las
instituciones gubernamentales “a fin de romper el monopolio estatal, a la
descentralizacion y a la instrumentacion de practicas de participacion ciudadana (por
ejemplo, encuestas de clientes, cartas de derechos ciudadanos, etc.”*! los valores de
gobernanza democrética, igualdad, inclusién, rasgos clasicos de los sistemas
burocraticos, tales como anonimato, permanencia de lideres administrativos, que no
son destacados por la NGP, es por ello que “no se genera una respuesta
universalmente aceptada a la pregunta de dénde debe fijarse el equilibrio, pues los
valores y las normas difieren entre las culturas.

Los distintos organismos publicos internacionales que han surgido, como el Fondo
Monetario Internacional (FMI), el Banco Mundial (BM) y, en particular, la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), estas instituciones han puesto
de manifiesto, la necesidad de llevar a cabo una transformacion a la administracion
publica, mediante la revisién de sus términos, formas de funcionamiento en estructuras
organizativas y funcionales con finalidad de cambiar las politicas adaptarse y adecuarse
a los cambios rapidos que se estan produciendo en la sociedad.

De esta forma, la NGP se presenta como reaccion practica, frente a la creciente
tendencia a la burocratizacion de las sociedades, a la insatisfaccion de los ciudadanos
con bienes y productos suministrados por organismos estaticos, déficit publico y a la
dificultad que tienen ejecutivos politicos de llevar a la practica las reformas que

impulsan las organizaciones burocraticas.

19 6pez Andrea, La Nueva Gestién Publica: Algunas Precisiones para su Abordaje Conceptual, INAP Serie | Desarrollo Institucional
y Reforma del Estado Documento, No. 68, Pag.8
" Lépez Andrea, Ibid, Pag. 7.
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Apoyandonos de buenas bases y reglas llevadas con orden, buen entendimiento
aunque puede sonar muy evidente es un fendmeno, es preciso sefalar que en el
ambito organizacional, las fallas que se encuentren, no es que no sean sefaladas, sino
que también, hay que reconocer que aungue han sido poco los avances y el apoyo
brindado por una teoria puesta en marcha, deba de contemplar al gobierno, ya que los
servicios que presta implican un costo en la agenda por ello debe de concentrarse en
ambitos de conciencia, que pueda visualizar el personal con la finalidad de incrementar

el desarrollo del pais.

1.2.2 Alcances y limitaciones de la Nueva Gestion Publica.

Es conveniente argumentar sobre la estabilidad y la eficiencia, en este caso, nosotros
nos centraremos a los conceptos de eficiencia, eficacia, calidad de servicio, rendicion
de cuentas (transparencia), personal e innovacion.

El siguiente cuadro se realiza, con la finalidad de mostrar los alcances y limitaciones por
la que atraviesa la NGP, es por ello que a continuacién se presenta la siguiente
informacion junto con el apoyo de algunos autores que nos muestran discusiones,

argumentos y analisis de la teoria.

Cuadro 1.1: Alcances y Limitaciones de la Nueva Gestion Publica.

La forma basica del argumento sobre el alcance de la NGP es:

Alcances de la Nueva Gestion Publica. Limitaciones de la Nueva Gestién Puablica.

La Nueva Gestién Publica, busca mecanismos de mejora | EIl sesgo individualista de la NGP puede crear
tanto como técnicas administrativas y cambiantes, por tal | consecuencias y costos importantes para un sistema
motivo  existen ya técnicas del sector privado que democratico.*?

permiten visualizar variables fundamentales que eviten el
desperdicio de recursos y posiciones al cliente como
razén de ser de la administracion.

Obtiene mejores resultados en los mecanismos de
accion burocratica ante una vigilancia y un control
externo, mas objetivo, asi como implementar nuevas
acciones de coordinacion focalizado en la eficiencia de la
accion. Sabemos que no es facil establecer contratos
concretos para especificar la naturaleza de los servicios

Como sintesis, puede apreciarse que, aln los planteos
gue cuestionan a la NGP, dan por descontado su
potencialidad para transformar algunos aspectos de la
administracion, pero muestran bastante escepticismo
respecto al logro de un “mejor gobierno” en gran escala.
Las mayores restricciones derivan del conjunto de

2David Arellano y Enrique Cabrero, 2005, La Nueva Gestion Publica v su teoria de la organizacion: ¢,son argumentos antiliberales?
justicia y equidad en el debate organizacional publico. CIDE, P4g.605-610.
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requeridos pero esto no significa que los contratistas
utilicen su oportunismo para otorgar servicios de baja
calidad social ya que es por ello la creacién de
competencia entre unidades de servicio pues reduce
costos, permite la evaluacién y elimina subsidios a
grupos de interés.

condiciones que se imponen como necesarias para
introducir, sostener e implementar una estrategia
abarcadora de reforma, y que resultan de dificil alcance
en la practica.

Establece productividad, recupera el valor del trabajo
publico tanto el mejoramiento de interés dinamico laboral
en el sector publico, es por ello que el servicio publico
debe enfatizar la productividad del trabajo de los
servidores publicos, haciendo la rendicion de cuentas un
asunto mediable y transparente.

Asi mismo, el énfasis puesto en la figura del “cliente” ha
sido objeto de criticas, no sélo por la diversidad de
intereses (prestadores, gobierno, contribuyentes en
general, etc.) que entran en juego a la hora de tomar
decisiones sobre los servicios publicos, sino también por
la concepciéon de “ciudadano” que lleva implicita esta
perspectiva, mas alejada de ciertas consideraciones en
términos de legitimidad, igualdad y acceso.

La Nueva Gestion Publica, esta disefiada al estilo de la
iniciativa privada. Como alcance importante, es
considerar las técnicas del sector privado ya que
permiten visualizar las variables fundamentales evitando
el trabajo incorrecto de ser de la administracion,
entonces al buscar mecanismos y técnicas de mejora
administrativas coincide con lo cambiante y adaptativo
que es; pero también hay que tener en cuenta que si no
se llevan a cabo tal cual los sistemas de control y se
confunde con excesivo trabajo gerencialista, se puede
debilitar el objetivo de problemas.

En primer lugar, el liderazgo consensuado y sostenido en
el tiempo de una Unica autoridad o un grupo de personas
clave y una considerable capacidad de organizacion, a
fin de planear y llevar a cabo los desafios operativos
propios de la propuesta de cambio. Otras condiciones no
menos importantes involucran al personal del sector
publico, quien debera contar con nuevos conocimientos y
habilidades, y a los propios ciudadanos, comprometidos -
sobre todo - con la aprobacion de las reformas que
afectan la “primera linea”.

Sin embargo, cabe resaltar -a mas de una década de
puesta en marcha de este tipo de experiencias (sobre
todo en Europa)- lo que pudieran considerarse como
limitaciones intrinsecas a este nuevo modelo, dado el
escaso grado de implementacion de algunos de sus
preceptos. Como lo ha constatado la OCDE, son muy
pocos los paises miembros donde el resarcimiento tiene
fuerza reglamentaria y no es meramente una declaracién
de principios.

Otro alcance que se observa dentro de la Nueva
Gestion Publica es que la teoria exige que el servicio
publico debe visualizar la productividad del trabajo de los
responsables de las organizaciones, haciendo la
rendicion de cuentas un asunto medido y transparente,
pero ésta se limita en los grandes retos que conllevan
dicha accion por lo dificil que es el medir la transparencia
de control.

También la participacion de los usuarios se ejerce
restrictivamente, ya que lo que generalmente se
concede" (...) es el derecho de consulta, mas que el
derecho de tomar la decision" (OCDE, 1996:34). De este
modo, los dos componentes de esta propuesta que
implican una transferencia concreta de recursos hacia los
usuarios, tanto monetarios como de poder de decision,
resultan los mas dificiles de implantar.

En este sentido la rendicién de cuentas seréa efectiva ya
gue demuestra la eficiencia y la eficacia mas que al
surgimiento de normas y procedimientos porque
recupera la necesidad de administraciéon inteligente y
capaz como necesidad y requisito de la administracion
publica. Refleja mas la percepcion realista con la
sociedad sobre el papel y la importancia de la burocracia
en la implementacion de una buena Organizacién

La limitacion fundamental del paradigma institucional del
management, tal como se ha construido en el sector
privado e importado al sector publico, es su pertenencia
a una logica de racionalidad econdmica individual y
egoista, concebida para ordenar el comportamiento de
una organizacion independiente.

Para finalizar los alcances de la Nueva Gestién Publica
se considera que esta teoria refleja que, controlar por

Trasladar esa légica al sector publico presenta claras
insuficiencias, ante la necesidad de observar valores
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resultados no demuestra ser mas eficiente, la clave es
que reduce el papel de la burocracia “...despolitizar la
burocracia, reducir el conflicto interinstitucional y aislar a
la sociedad, este es el Unico camino para que los paises
en desarrollo sean capaces de consolidar los aparatos
estatales necesarios para el desarrollo econémico”*? y el
personal de poder que se resguardan bajo la proteccion
de tramites. Refleja una reforma completa para el
aparato administrativo acercandolos a obtener claridad
en su gobierno.

colectivos y atender la exigencia de colaboracion
interinstitucional, imprescindible en la gestion de
numerosas politicas publicas.™

Incluso se llega a considerar en discusiones de la NGP,
dentro de esta vena gerencial, el argumento de que las
reglas y los procedimientos podrian convertirse en un
obstaculo de la eficiencia. La necesidad de “desregular”
ha sido uno de los argumentos mas importantes en la
practica para la Nueva Gestion Publica.™

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora, para que todo esto se logre se necesitan procesos de negociacion y acuerdos
politicos, pero al no contar con ellos se limitara la accion de resultados con la Unica
opcion de solucionarlo.

Asi mismo, una serie de métodos de actuacién y formas de responsabilidad propias
¢,Debe ser distinta la NGP, en las instituciones de gobierno que en las empresas
privadas? Dentro de esta investigacion, se deben de impulsar propuestas de mejora de
acuerdo a la teoria de la NGP.

Tal vez las diferencias vayan en aspectos como el tipo niveles de responsabilidad o
los tiempos y variables que se deben de utilizar, no obstante, los principios
administrativos, si es que se quieren denominar gerenciales, son en esencia los
mismos, una buena planeacion, operacion y control de medicidon, son elementos
basicos del proceso administrativo, ya que la NGP nos proporciona el marco tedérico y
analitico a partir del cual la diferenciacion entre fronteras publico y lo privado
desaparece, pero qué puede modificarse o0 sugerirse a las situaciones reales,
planteadas 0 propuestas.

La construccion de sociedades justas exige mucho mas que un gobierno eficiente,
neutro y gerencial. Necesitamos que el gobierno sea capaz de construir instituciones
comprometidas, que esté consciente del principio de diferencia (a un actor se le permite

gozar de sus ventajas bioldgicas o sociales solo si esto genera mejores condiciones

13 Ackerman M John, 2005, La politica del desarrollo administrativo en Estados Unidos, Gestién y Politica Publica, Volumen X1V, No.
2, Il Semestre. Pag. 227.

| épez Andrea, Opcit. Pag.8.

'® David Arellano y Enrique Cabrero, Opcit. Pag.605.
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para los menos privilegiados).*®La NGP, implica pasar del concepto de administrar a
seguir instrucciones, de gestionar en conseguir resultados, por ello es necesario el uso
de técnicas de control que vigilen la actuacion de la administracion publica y verifiquen
la consecucion de sus fines, donde el personal directo de la misma, tenga un papel mas
activo en el logro de los objetivos preestablecidos. En este sentido para algunos
autores, la NGP es vista como un cambio al mejoramiento de la transparencia de la
gobernacion; otros en cambio, la ven como un cambio simplista de las peores

caracteristicas, sin tomar en cuenta las diferencias de ambos sectores.

1.3 La Nueva Gestion Publica en América Latina.
La NGP en Iberoamérica,’’ tiene como significado contribuir a un avance de integracién
regional, a partir de la reforma y modernizacion gestion publica, pero especialmente en
perfeccionar politicas publicas, no obstante exige un esfuerzo mayor y mutuo, en
especial una preocupacioén por la situacién de América Latina.*®

Ameérica Latina atraviesa por dificultades administrativas, es fundamental actuar en la
formulacion e implementacion de politicas publicas, ya sea para aumentar el acceso de
ciudadanos a servicios publicos en este sentido, el mundo iberoamericano, viene a
significar uno de los mayores avances en el campo de resultados, sin embargo, la
vision administrativa tradicional, orientada a procedimientos, dificulta a politicos y
funcionarios publicos en varios paises adopten esta forma que es la gestion publica.

En el campo de los indicadores un incremento de transparencia a base de objetivos y
medios que estan evaluando la accion del poder publico y en hechos, donde se
deberan realizar tanto cualitativos como cuantitativos en la evaluaciéon de politicas,

estableciendo un pluralismo metodoldgico. La participacion de la sociedad, sera

pavid Arellano y Enrique Cabrero.Op.cit.Pag.606.

"|beroamérica es un término formado a partir de las palabras Iberia y América para designar una de las regiones méas grandes y
culturalmente més cohesionadas del mundo. http://es.wikipedia.org/wiki/iberoam.e%c3%Aqurica

'8 Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarrollo (CLAD), Noviembre del 2010, Gestién Publica Iberoamericana para
el siglo XXI”, Documento aprovado por la XL Reunién Ordinaria el Consejo Directivo del CLAD.Santo Domingo, Republica
Dominicana, 8-9, Pag.4-28.
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indispensable, para dar comienzo en generar espacios publicos en las técnicas de
evaluacion.

En este sentido la utilizacion de metas e indicadores viene a cumplir un papel
importante en mejoramiento gestion y control de acciones desarrolladas dentro del
campo social, en este caso los gobiernos se preocupan mas por los controles de la
evaluacion de resultados que en descubrir mecanismos que mejoren efectivamente la
administracion publica, en vez de que sean los procedimientos los que toman el lugar
de los objetivos gubernamentales, son los indicadores los que se descolocan en
relacion a los fines principales del Estado.

Sera necesario lograr la gestion por medio de resultados, ya sea por un medio
organizacional, capaz de descubrir instrumentos y motivaciones, los cuales conducen a
producir mejores politicas, para fines correctos, ya que algunas de las experiencias
iIberoamericanas les ha dado buenos resultados.

El modelo descentralizador adoptado en América Latina, a pesar de los factores
positivos asociados a él, muchas veces generé una autonomia y una lluvia politico-
administrativa exagerada produciendo en ocasiones un aumento de las desigualdades
entre las regiones al interior de cada pais, en otros sucesos la descentralizacion llevé a
una fragmentacién que puso en riesgo la unidad nacional. A manera de conclusién y
como lo refiere el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, solo un
Estado fuerte puede ejercer con éxito su interdependencia, aunado a ello una solucion
al problema sera la regulaciéon Estatal.

Algunos de los paises que han forjado una interesante meta, al igual que nuevas
experiencias adquiridas en paises como (Suecia, Holanda, Nueva Zelanda, Estados
Unidos, Gran Bretafia, entre otros.), que durante afios han sido sometidos a reformas,
gue a su vez estan cobrando mas importancia en otras partes del mundo, asi como en
América Latina, la idea consiste en que a partir de los paises antes mencionados se
puede lograr un mejor gobierno en las organizaciones, pues es como lo menciona
Barzelay, “la NGP es un movimiento mundial hacia el mejoramiento de la eficiencia y
transparencia de la gobernacion por medio de la aplicacion de algunos principios clave
tales como:

a) La ciudadania vista como consumidores de servicios publicos.
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b) El servicio publico orientado a resultados.

c) Se origina como un dispositivo conceptual inventado con el propésito de
estructurar la discusién académica sobre los cambios contemporaneos en la
organizacion y el gerenciamiento de la rama ejecutiva del gobierno.

d) Como un argumento administrativo, enfatiza el disefio organizacional dentro del
gobierno, no se trata de una teoria de la administracién ni una coleccion de ideas
acerca de la gerencia publica.

e) Como filosofia administrativa, estd orientada al disefio organizacional del
gobierno que surgi6 a fines de los 70s y principios de los 80s.

f) Estd inmersa en una amplia variedad de enfoques que va desde:

1. Investigacién comparada
2. Estudios de caso
3. Toma de decisiones..."*

Su propésito consiste en que la NGP aborda un campo de discusion profesional acerca
de cdmo estructurar, administrar, y supervisar a las oficinas gubernamentales y el
sector publico que es como un todo, asi como un didlogo en torno a preguntas
abstractas 0 bien en circunstancias determinadas, sin embargo en México aungque no
se ha podido lograr ese cambio, no indica que no pueda lograrlo y reflejar una eficiencia
en el adecuado procedimiento de ella, donde no solo se quede en impulsos
gubernamentales, sino que signifigue un procedimiento llevado a cabo de manera
comprometida.

Tal como menciona Sanchez Gonzalez, los argumentos que sustentan el desarrollo
de las teorias de gestion, como la NGP, hay una coincidencia generalizada en la crisis
de eficiencia, eficacia u legitimidad que se percibia dentro de las instituciones publicas,
es por ello que se plantea la teoria una mejora dentro de las organizaciones, asi como
también, percibir las organizaciones les convendria tomar el modelo y llevarlo a cabo de
manera eficiente en estas.

Con la NGP la eficiencia ha adquirido gran importancia por considerase como un

medio para favorecer el uso racional de recursos materiales y financieros, la eficiencia

'° Barzelay, Michael, 2001, La Nueva Gerencia Publica. Invitacién a un didlogo Cosmopolita, Gestién y Politica Publica, Il Semestre,
Vol.12, Centro de investigacion y Docencia Econémicas (CIDE). Pag.8.

22



se ha visto como un medio para vincular procesos y objetivos, ha significado una
premisa para avanzar hacia el cambio organizacional, funcional de modernizacién en
instituciones publicas.

Diferentes acciones de innovacion y modernizacion propuesta por organizaciones,
asocian eficacia y eficiencia mismas donde predominaba la organizacion burocratica, la
mejora ha sido interpretada como un medio para interpretar errores, redundancias y
duplicaciones, asi como la base para la modernizacion de procesos. “La eficiencia
constituye un indicador mediante el cual, es posible relacionar variables que permitan la
mejor combinacién y la menor utilizacion de recursos para producir bienes y servicios
empleados en el cumplimiento de metas propuestas"?’. Mejorar el rendimiento de
instituciones publicas, como mejorar cambios organizacionales permitira generar un
mayor avance en las instituciones, visualizado un proyecto meramente cuantitativo
utilizando pocos recursos. La NGP va a permitir dentro de las organizaciones mejorar el
sistema, haciéndolo mas eficiente y eficaz.

Es necesario tomar en cuenta, el argumento econdmico, como la capacidad de
accion, que se presenta en la politica institucional, asimismo, rendicion de cuentas
como por ejemplo, se nos presenta el caso de Estados Unidos y Nueva Zelanda, “Reino
Unido y Canada, que ha creado endogamicamente sus propios mecanismos de

rendicién de cuentas”®

sin embargo, Arellano nos menciona que en México, al menos
el desarrollo de una burocracia alejada del control legislativo, podemos observar que
este argumento econdmico presenta el problema técnico y administrativo que
manifiesta un problema central que aborda la NGP, ya que dentro de este concepto
basico, son alcances y limitaciones, se puede decir, que con menos se puede lograr
mas, asi como de requerir una mayor productividad. Y en sus limitaciones no hay una
férmula para generar un cambio duradero.

Lo que buscan los paises de América Latina con la implantacién de una modelo de
servicio civil es fundamentalmente la estabilidad de su sistema politico y administrativo
y, en segundo lugar, mejorar técnicamente la eficacia y la eficiencia de sus aparatos

administrativos. Para conseguir estos objetivos no parece apropiado adoptar el modelo

® Gonzalez Sanchez, Georgina, Op cit, Pag.97-98.
ZDavid Arellano, Afi0.2002, Nueva Gestién Publica: ¢el meteorito que mato al dinosaurio? Lecciones para la reforma administrativa
en paises como México, Revista CLAD. No.23. Pag.2.
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de EE.UU. y, en cambio, parece mucho mas apropiado implantar el modelo continental
europeo pero sin implantar determinados mecanismos concretos que burocratizan en
exceso, la gestion publica.

También se puede encontrar una amplia variedad de situaciones intermedias: paises
gue no poseen modelos generales de servicio civil pero, en cambio, si tienen servicio
civil en algunos colectivos profesionales (por ejemplo la carrera diploméatica de las
cancillerias), paises que en la ultima década han intentado implantar de forma global o
parcial un sistema de servicio civil (por ejemplo, Bolivia, Republica Dominicana, México
o Nicaragua), o paises que, a pesar de poseer un modelo histérico de servicio civil, las
dictaduras militares de los ochenta los desvirtuaron, y ahora estan impulsado una
refundacién de sus sistemas de servicio civil (por ejemplo Chile y Argentina). %>
A pesar de las enormes diferencias entre los paises de América Latina, existen algunos
puntos de contacto entre los mismos. En términos generales puede sefalarse que, los
sistemas responden mas a impulsos clientelares y politicos que a impulsos
profesionales, y que ademas, los incentivos econémicos y de estatus de los servidores
publicos son muy bajos. Estos dos elementos implican una gran inestabilidad de los
recursos humanos, que intercambian posiciones del sector publico al sector privado con
gran rapidez, sin aprovechar el sector publico las capacidades profesionales y el

aprendizaje técnico que han invertido en sus efectivos de personal.

1.4 La Nueva Gestion Publica en México.

De acuerdo a la administracion de la NGP “el gobierno mexicano requiere de recursos
para cumplir con sus funciones y obtener los resultados comprometidos y demandados
por los diversos sectores de la sociedad; las mejoras de eficiencia y efectividad se
intentan lograr al adoptar un enfoque hacia los resultados y un aumento de la

"23 un modelo

flexibilidad administrativa enfocada hacia los productos y resultados
traducido en impresion por la busqueda de un apoyo popular de proteccion,

consecuentemente los ajustes se implementaron en el marco electoral como respuesta

2Ramié Carles, 2002, El papel de la e-administracién ante los retos de las administraciones publicas de América Latina: e-
administracion y sector publico en el siglo de la globalizacién. VII Congreso Internacional del CLAD sobre la Reforma del Estado y
de la Administracion Publica Pag. 4-6.
2 pgrez Castafieda Sendy Suly, 2010, Rumbo a la homologacién de las finanzas publicas en México, Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo, Pag.2.
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a superar los diversos fendmenos de ahi que dicha corriente tedrica son como,
enfocarse mas a resultados en términos de eficiencia y eficacia, calidad de servicio,
innovacion, rendicion de cuentas (transparencia), personal con mayor flexibilidad al
desarrollo de las habilidades, mejor organizacion econdmica para producir ahorros ante
la organizacioén, y asi estar orientadas principalmente a tratar de reducir el aparato
excesivo de apartados burocraticos a los que habia dado lugar.

Arellano explica que la NGP, en México los cambios son imposibles de implementar
por razones logicas porque la cultura politica es muy diferente a los paises
anglosajones, es decir en liberar la burocracia aun sentido mas técnico por resultados
evaluado por la atencién al cliente, pero que en el ambito politico la NGP puede
cambiar, al sistema flojamente acoplado e implementar un sistema de calidad, vigilancia
y transparencia en la administracion publica.

En el proceso de transicion hacia el rumbo de la NGP a México, se manifiesta que,
“el caso de México, las experiencias de reforma administrativa y la introduccion de
herramientas de la NGP han demostrado que los procesos de transformacion
institucional no han sido uniformes ni homogéneos, sino que han sido caracterizados
por la heterogeneidad en los resultados, en los que como en otras naciones en vias de
desarrollo, las transformaciones se detienen debido a la inercia de las estructuras
politicas, los limites de tipo legal, problemas de coordinacion institucional y falta de
capacidad gerencial para vigilar el desempefio”®*, lo que propone la NGP es fragmentar
este proceso y orientarse de resultados exigiendo la equidad en el sector publico,
relacion de medios y fines en proceso de desempefio e implementacién de politicas.

Para Olias el proceso de la agenda es acabar con el modelo burocratico, atacandolo
con especificaciones concretas y especificas. Para Tom el desarrollo en México se ha
producido como una “agencificacion y autonomizacion del sector publico en dichos
contextos, es tener un ndcleo de servicio civil que funcione bien con la capacidad y las
habilidades suficientes para hacer coincidir la necesidad de nuevos arreglos de

rendicion de cuentas y el desempefio que esos tipos de reformas requieren.®

#Culebro Moreno E. Jorge, 2007, Reforma administrativa en México y creacién y evolucién de organismos reguladores de mercado
entre la fragmentacion y el control, Afio 2, Num. 28, Pag. 6.
“Christensen Tom y Laegreid Per, 2005, El estado fragmentado: los retos de combinar eficiencia, normas_institucionales y
democracia, (CIDE), Pag.587.
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Una condicion previa para una agencificacion exitosa es la creacion de agencias y de
compafiias estatales que conlleven un equilibrio entre nuevas libertades operativas
ademas fijarse nuevas metas e informar sobre el desempefio.

“Si todo el énfasis se coloca en la libertad para operar de una manera “formal”
desarrollando la parte gerencial de la reforma, y casi nada en la sujecién de esa libertad
dentro de un marco firme de control politico o administrativo por medio de sistemas de
rendicion de cuentas y vigilancia institucional sobre agencias autdbnomas, como fue el

caso en Tanzania, Latvia y México"®

si contemplamos el panorama que nos presentan
dichos autores, podemos rescatar que se debe de terminar con la burocracia,
atacandola desde el punto de vista concreto, especifico y si lo mezclamos con el
servicio civil propuesto por Tom, podemos decir que se puede generar un ambito
reductivo donde la rendicion de cuentas tenga un desempefio, y en este sentido la
agencificacion conlleve un papel importante el cual va permitir un equilibrio de nuevas
libertades de operacion y metas en el desempefio de formas que, se tengan que operar,
pero si esa libertad va enfocada a producir un marco firme y administrativo, no cabra

duda que puede seguir en el esquema de algunos de los paises.

1.5 Conceptualizacion en torno al Marco Teo6rico de la Nueva Gestién Puablica.
El desarrollo de la Nueva Gestion ha sido estudiado por distintos autores entre ellos se
encuentran: Carlos de la Cruz, que habla sobre la NGP, David Arellano aborda la
Nueva Gestion Publica y su teoria en la organizacién, Michael Barzelay que abre un
dialogo a la NGP y Ricardo Uvalle que menciona los fundamentos de la Gestion
Pulblica. Estos autores han estudiado esta teoria, para crear un concepto propio sobre
la NGP, esto nos va a permitir tener una descripcion amplia en nuestro caso de estudio,
asimismo, un panorama sobre como la Nueva Gestién Publica, a partir de conceptos,
se puede aplicar al Instituto Mexicano del Seguro Social, (cuadro 1.2).

En base al cuadro siguiente es como NGP se puede visualizar para el IMSS, ya que

nos brinda propuestas de mejora en su aplicacion para el instituto.

%Christensen Tom y Laegreid Per, 2005, El estado fragmentado: los retos de combinar eficiencia, normas_institucionales y
democracia, Volumen XIV. Nimero 3.11 Semestre. Pag.587.
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Cuadro 1.2: Visualizacién de la Nueva Gestion Publica aplicada a las propuestas
de mejora al Instituto Mexicano del Seguro Social.

Conceptos Nueva Gestion Publica Instituto Mexicano del | Como debe aplicarse.
Seguro Social
Eficiencia Aprovechamiento de los | Calidad de la Seguridad | Opinién de los
servicios disponibles. Social. derechohabientes sobre

Técnicas de gestion y de | Eficiencia, eficacia. los servicios que presta,

las TIC. por medio de

Mejoras en el disefio cuestionarios, 0 via

institucional. electronica.

Cumplimento en  sus Portal de quejas ylo

objetivos. sugerencias que

Logros en las metas y presenten los

objetivos. derechohabientes.

Buen uso en los recursos.

Hacer menos con mas.

Resultados.

Eficacia Realizacion de buenas | Recursos y servicios. Cumplimiento de los
tareas. cambios.

El cumplimiento de Aplicacion de las nuevas

objetivos y metas. tecnologias.

Innovacion Dinamismo. Disposicion del personal | Actualizacion de los

Desarrollo. y abastecimiento de los | servicios con sus

Conocimientos. servicios de calidad. modificaciones.

Estrategias en un

contexto histdrico.

Rendicion de cuentas | Resultados de calidad. Operatividad Planeacion y
(transparencia) Recursos. administrativa. organizacion en  sus

Estrategias. areas.

Calidad de servicio Revisar el programa y sus
objetivos que plantea la
unidad.

Personal capacitado Operatividad Servicios de Salud. Estructura funcional vy

Competencia Conocimiento del | reconocimiento.

Accién colectiva. programa. Participacion, accion

Personal capacitado. colectiva.
Conocimiento  de la
informacion
implementada y avances
del mismo.

Fuente: Elaboracion propia.

En el cuadro anterior se muestra la teoria de la NGP, donde se busca brindar un
panorama mas sintetizado, aplicado en el Instituto Mexicano del Seguro Social de la
Unidad Medico Familiar No. 19, el cual brinda la posibilidad de avanzar con la finalidad
de llevar a cabo un buen servicio.

Para de la Cruz, la NGP Mexicana, requiere cambios democraticos y estructurales de
fondo que permitan implantar una verdadera funcionalidad sistematica que redunde en

el crecimiento del bienestar de los mexicanos. De acuerdo al autor existe una teoria y
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una practica que mejore la rendicion de cuentas, ademas de requerir cambios
democréticos de fondo en paises como México, también se debe Trabajar en la
Formacién de la Cultura para implantar la NGP. ?’

Los siguientes autores nos plantean que se necesita un cambio organizacional en el
ambito administrativo, utilizando como desarrollo los conceptos de Nueva Gestion
Publica, Gobernabilidad, Rendicion de cuentas, entre otros; en este sentido, Guttman,
describe conceptos como: NGP, Gobierno, Gobernanza, Rendicion de cuentas, Estado,
Funcionarios, como el elemento especifico para el andlisis, ubicandose la gestion y las
politicas publicas. 22

Para Arellano Gault la NGP pretende transformar un gobierno mas eficiente que se
administra de una manera mas parecida, a la forma en que lo hacen las organizaciones,
y como elementos generales se encuentra el sector privado, gerencialismo, y
especificos de la Burocracia, administracion puablica progresiva, NGP. Asi mismo nos
plantea que el avance serd transformar a un gobierno mas eficiente, pero si tomamos
en cuenta los planteamientos de Guttman al mencionar la rendiciébn de cuentas, se
suma un buen desarrollo el cual permitira entregar un avance 0 dar cuenta a la
ciudadania que ha estado avanzando en el pais y mas aun en las instituciones, pero
sobre todo en el area administrativa. %°

En su texto un Estado sin burocracia Guerrero plantea que la NGP el caracter nuevo
de la gestion publica y usa extensivamente el término de management, he aqui una
teoria que ha funcionado en otros paises, pero que depende mas de la cultura la
magnitud de su eficiencia. *

Segun Gonzalez la NGP constituye una forma de explorar el desarrollo de la funcion
publica a partir de la disminucién de costos, el aprovechamiento eficaz de recursos
disponibles; si bien como nos dice Guttman, la cultura es un factor indispensable en el

entorno, acentuandose en el aprovechamiento, como agrega Gonzalez, es también un

“Carlos de la Cruz, 2004, La Nueva Gestién Publica en México: un enfoque prospectivo para la toma de decisiones v la planeacién
estratéqgica del gobierno, http://www.juridicas.unam.mx/...ont/110/art/art22pdf. fecha de busqueda 26 de diciembre 2012,

Pag. 1.

»Guttman Dan, 2004, Gestién y Politica Pablica: De gobierno a gobernanza: La nueva ideologia de la rendicién de cuentas, sus
conflictos, sus defectos y sus caracteristicas. CIDE. Volumen XIII, Nimero | primer semestre, Pag. 5-14.

*Arellano, David y Cabrero Enrique, 2005, La Nueva Gestién Publica v su teoria de la organizacién: ¢son argumentos antiliberales?
Justicia y equidad en el debate organizacional publico. Volumen XIV, Numero 3, Il Semestre. Pag.612-615.

% Guerrero Omar, Del estado gerencial al Estado Civico, Porrtia. Pag., 5-14.
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buen comienzo, pues tanto la cultura, como el avance no van distanciados, ya que al
mencionarnos la NGP, se necesitara el mayor aporte ciudadano para ver en qué
sentido favorece o0 no, se suma a ello siempre la importancia del entorno, con la
finalidad de observar las nuevas ideas y aportes.>!

Aunado a ello Arellano, menciona que se necesitard un gobierno eficiente el cual
pueda administrar los recursos de manera mas eficiente al desarrollo del pais;
podriamos decir que se necesita avanzar a un cambio cultural, tecnologico y especifico
en la rendicion de cuentas.

Schroder, agrega que la NGP es el sistema de control de la administracion publica
mas innovador a nivel mundial y se esta implementando en todos los paises, se busca
una solucion para los problemas graves y complejos en la administracion publica en
todo el mundo pero, tomando en cuenta la NGP, abre el camino para obtener
resultados eficientes para el Buen Gobierno, él debate esta en la idea de crear reformas
al estilo de la iniciativa privada en paises como México, por barreras democraticas y
culturales que se presentan actualmente en este territorio; el autor hace un
acercamiento con respecto a la adopcion de nuevas alternativas, que nos puedan
generar soluciones continuas y emergentes a las necesidades de lo que pueda darse
con respecto al &mbito administrativo y contemplar alternativas cuales se puedan
desarrollar con resultados efectivos, ** ambos autores retoman la teoria manifestando
llegar a un cambio y resultados.

Para De Lima, la gobernabilidad sobre todo, los gobiernos deben cumplir mejor sus
tareas de agregacion y de direccidén, la gobernabilidad hace inferencia a un proceso por
el que diversos grupos integrantes de una sociedad ejercen poder y autoridad, los
grandes retos de la NGP han buscado flexibilidad y cambio, pero aun tiene que ser
evaluada en la practica. La autora en este sentido nos dirige al concepto de
Gobernabilidad, el cual podemos observar en la idea de Schroder donde menciona que
si adoptamos el modelo de la NGP se daria una solucion a los problemas graves y

complejos, asi como dice De Lima, se cumpliria en este proceso un buen desarrollo a

® Gonzalez Sanchez, Georgina, Opcit, Pag.27,97-98.

32 peter Shoeder, Nueva Gestién Publica, Aportes para el buen gobierno, Fundacién Frieedrich Naumann Oficina Regional América
Latina. www.la.fnst.org/...php/biblioteca-de-la-libertad/, Pag. 5.
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las tareas administrativas, porque hay que rescatar de la teoria un beneficio con
respecto a la tecnologia en innovacion, yo diria de resultados satisfactorios a las
necesidades ciudadanas, pero si, se analiza el despido de algunos administradores
debido a esta nueva teoria; que abarca la tecnologia, podriamos decir que la
capacitacion entraria en este proceso. *

Con la finalidad de cambio que generen soluciones a las necesidades inmediatas de
la ciudadania, si tomamos en cuenta la agenda de buen Gobierno cual plantea Romero,
es una agenda ambiciosa que pretende dar una respuesta a las necesidades y
expectativas del pueblo de México, es la forma de afrontar con éxito la creciente
globalizacion en todos los érdenes de la vida mundial, es la manera de lograr una
organizacion politica y administrativa que haga un uso racional y oportuno de sus
recursos, que finalmente vienen de los impuestos mexicanos. **

Suk plantea el concepto de Gobernanza: es el impacto en la administracion publica y
politica publica en términos de desarrollo tedrico, practica administrativa, formulacién de
politicas, educacion y formacién, en todo el mundo estan evolucionando las tendencias
para mejorar la administracion publica, con el nuevo modelo de la Nueva Gobernanza
Publica. Falta vincularla con la realidad, donde la teoria pueda generar en la practica un
desarrollo sustantivo donde la rendicidbn de cuentas, como sefiala Gutman pueda
observarse un avance y donde la teoria de la Nueva Gestion publica contemple este
esquema de desarrollo. *

Asi mismo, se observa que influyen situaciones donde no puede haber un cambio
inmediato, sino lleva un cierto tiempo el ponerla en marcha; las situaciones de la
capacitacion también pudiera promoverse, como menciona Gonzalez “la tecnologia no

136

perdona”® es cierto, por ello se tienen que poner las instituciones a la vanguardia de

este proceso y visualizar las miras del futuro, con respecto al personal, pues en

* De Lima, Gete Blanca Olias, 2001, La Nueva Gestién Publica, ed. Prentice Hall, Madrid, Pag. 21.
3Ramos Romero Eduardo. Conferencia Magisterial la Agenda presidencial de Buen Gobierno
http://biblio.juridicas.unam.mx/libros/4/1691/5.pdf. Fecha de consulta 14 de junio del dos mil catorce. Pag. 173.
*pan Suk Kim. 2007, Desafios a la capacidad publica: en la era a la administracién plblica en evolucién y reforma del gobierno.
Gestioén y Politica Publica. Centro De investigacion y docencia econémicas, A.C. México, Vol. XVI. nim. 2.
http://www.redalyc.org/articulo.09?id=13316208. P4ag. 511-513,
% Gonzalez,Georgina.(2011).Caracteristicas de la Nueva Gestion Publica (NGP). En la conferencia: Seminario del Campis, Plantel
Cuahtepec.
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ocasiones, esta tecnologia puede sonar muy radical, en cuestion con el personal
administrativo de cualquier empresa o institucion.

Y para articular este proceso institucional Uvalle, propone acercarnos al Gobierno de
lo Pubico, el cual significa que el gobierno actua por politicas y estas se inscriben en la
gestion publica, porque es responsable de ordenar, articular, elaborar, implementar y
evaluar las acciones del gobierno. Pero si observamos el desarrollo de las politicas
implementadas, podemos darnos cuenta que el gobierno en ocasiones tarda un
proceso para implementar el proyecto que desea realizar, por ello, el ordenamiento y la
evaluacién quedan limitadas en cuestiones de ver como esta avanzando. ¥

Concentrandonos en el Instituto Mexicano del Seguro Social en cuanto a eficiencia,
rendicion de cuentas, instrumentacion de la NGP y avances generados en algunos
paises, es de suma importancia que, el que gobierne se comprometa a cumplir estas
necesidades e implementar estos avances; se debe primero ubicarnos en el contexto
gue se vive y cual queremos forjar, ya que influyen los tiempos y sobre todo que el
gobierno lleve adecuadamente una supervision al modelo, no solo durante sexenios de
innovacion, sino que tenga una continuidad.

En la NGP el punto medular es valorar las capacidades gubernamentales y
administrativas, pues a través de ellas es posible la consecucion de los fines publicos
que dan vigencia, eficacia y legitimidad a los sistemas politicos que han
institucionalizado los valores de la democracia.

Para Barzelay 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, la teoria mas perfeccionada internacionalmente, ahora hay que
experimentar si nuestro pais se acopla a esta idea. *®

El autor Barzelay, manifiesta una idea de la cual nos dice que si, en el pais y el
contexto en el que vivimos sobre las instituciones que queremos renovar, como el caso
del IMSS, donde se pueda adecuar un proceso de organizacion y tecnoldgica, para la

mejora de los derechohabientes que acuden a este servicio, ya que no puede quedar

#Uvalle Ricardo, 2002, Los fundamentos institucionales de la gestién publica, VIl Congreso Internacional del CLAD sobre la
Reforma del Estado y de la Administracién Publica, Lisboa, Portugal, 8 de octubre. Pag. 2.
®Barzelay, Michael, 2003, La Nueva Gerencia Publica. Invitacién a un dialogo Cosmopolita. Gestién y Politica Publica, Centro de
investigacion y Docencia Econémicas (CIDE), Il Semestre, Vol.12, Pag. 241.
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solo en teoria, sino que tiene que ser con miras al cambio, si bien, pueda funcionar en

este pais o0 acoplarse a la idea aun cambio tecnolégico.

1.5.1 Evolucion y perspectivas de la Nueva Gestion Publica.

Segun Fernandez se ha encontrado con algunos factores importantes en el proceso de
evolucion, de los cuales la NGP se ha desencadenado, con una serie de problemas y
algunos puntos en los que se destacan los siguientes:

a) La desigualdad del ritmo y extension de las transferencias de competencias.

b) La posible desaparicién de la vision de conjunto de la funcion publica de Estado y

de valores tradicionales del servicio publico, como consecuencia de la flexibilidad en

gestion derivada a la diversidad de practicas.

c) Dificultad el vincular la recompensa individual con resultado global de gestion, al

no existir una conexion directa entre ambos.

d) La problemética de coordinar la mision de la entidad publica con los objetivos

operativos de la misma o, incluso, con la medicion de los resultados.

e) El conflicto en la determinacion de los responsables en los resultados (los

representantes elegidos o los empleados publicos), en un entorno de gestidn

descentralizado debido a la creciente autonomfa del mismo.*

El autor de este tema menciona que, los problemas de este fendmeno en la NGP en
la transformacion global han manifestado un eje de cambio y modernizacion dentro de
las administraciones, la NGP como la gerencia publica generan nuevos procesos es
decir, que ambos dirigen cambios partiendo desde un enfoque distinto, ya que la NGP
se dedica a incrementar la eficiencia y eficacia, mientras que la gerencia publica
fortalece el desarrollo de capacidades gerenciales.

Y para situarnos como es que se desarrolla la gerencia, se expone el siguiente “ciclo
de la gerencia publica” que se sitian interacciones asegurando el avance de objetivos
constituidos por un conjunto de logros de componentes institucionales, y es el siguiente,

planteandose en tres puntos:

*®Fernandez Santos Yolanda, 2011, Modernizacién de la Gestion Publica Necesidad, Incidencias, limites y criticas, Fecha: 16 de
mayo, disponible: www.3.unileon.es/pecvnia/pecvenia06/06-075-106.pdf, Pag. 90.
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1.-“El punto de partida es colocar la mirada en los resultados que la institucion quiere
lograr; hacia estos objetivos estratégicos, apunta a la alta direccion de la empresa.

2.- La consecucion de resultados institucionales concurren en objetivos de las
gerencias de area y de los responsables por la operacion de la entidad, los objetivos de
este ambito estan orientados a garantizar la entrega de los productos con los cuales se
espera que la institucion obtenga sus objetivos estratégicos, estos productos son el
fruto de procesos que ejecuta la entidad, en este nivel se tipifica la gerencia de
procesos.

3. Para la institucionalizacién de procesos que entregan productos encaminados al
logro de los resultados estratégicos, la empresa debe ejecutar proyectos, es decir, los
proyectos tienen como objetivo esencial dotar a la entidad de la capacidad necesaria
para poner en funcionamiento los procesos, esta preocupacion esta a cargo, en cada
caso especifico, de una gerencia de proyectos”.*

Al situarnos en los anteriores puntos, mencionamos ¢ Qué es lo que queremos lograr
en la institucion del IMSS?, ¢ por qué queremos lograr resultados y eficiencia? ¢Qué es
en este sentido lo que nos plantea la NGP? ademas de que ambas, nos proporciona
una concepcién en los ambitos institucionales, porque a partir de los objetivos que
gueremos realizar, serdn insumos para lograr los resultados de nuestros objetivos
planteados, y que por lo tanto seran estratégicos, los ciclos nos determinaran los
proyectos a realizar y seran adecuados para la activacion de nuestros procesos, asi
como la vinculacion de estos. “En el Nuevo Institucionalismo nos plantea encontrar en
la teoria liberal, esquemas para explicar el proceso de decisiones de los actores
politicos en una determinada comunidad en coyunturas de reforma politica, por
ejemplo: las modificaciones al marco constitucional, ley de partidos, sistema electoral y
ampliacion del electorado a sectores excluidos como inmigrantes y emigrantes (voto en

el extranjero)”.**

“°sanin Angel Héctor, 2011, Control de gestién y evaluacién de resultados en la gerencia publica, Fecha de consulta: 15 de mayo
2014. Disponible: www.eclac.org/publicaciones/xml/4/6964/manual3.pdf, Pag.13.

“Erancisco Parra José, 2011, Liberalismo: nuevo institucionalismo y cambio politico, Fecha de consulta: 15 de mayo
2014, disponible:  www.insumos.com/lecturasinsumisas/Nuevo%Z20institucioanlismo%20y%20cambio%20politic,
Pag.32.
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En este sentido al encontrarnos con objetivos que nos permitan los resultados
esperados, podemos ubicar a la institucion en el marco normativo, con la finalidad de
establecer y orientar el ejercicio de sus funciones, contemplando los resultados por plan
y area, como también la definicion de objetivos institucionales, la realizacion de
proyectos para perfeccionar a los integrantes que conforman la institucion y asi poder
incrementar su trabajo institucional, y cdbmo nos sitla la gerencia, tomar los proyectos
para activar el o los procesos con el fin de fortalecer y perfeccionar los ya existentes,
sin olvidar los recursos para mantener los procesos y proyectos.

Asi mismo verificar y asumir la capacidad institucional; como plantea el nuevo
institucionalismo, el Plan de Accidn Institucional, para el fortalecimiento de las medidas
requeridas, con la finalidad de llevar a cabo aportes de evaluacion y resultados, por lo

menos anualmente al final de cada mandato, en la situacion politico-administrativo.

Cuadro 1.3: Elementos generales de la Nueva Gestion Puablica.

Elementos de la Nueva Gestién Publica

Marco Tedrico

Eficiencia y eficacia:

Buen uso de los recursos, a mayores resultados
mayor eficiencia.

Eficacia en generar resultados en relacion con las
metas y cumplimiento con los objetivos
organizacionales.

“Desde el punto de vista formal y tedrico, la
eficiencia y eficacia han sido definidas como el
resultado positivo de la accién, la forma en que se
aprovechan los recursos cuando implementamos
un proyecto porque cuanto mayores resultados
alcancemos, avanzaremos en el logro de la
eficiencia™*.

La eficiencia y eficacia son elementos esenciales de la Nueva
Gestion Publica, es la idea de llevar a cabo un buen plan y
programa en los servicios de calidad y de su gestion e
implementar maneras Earticulares de llevar a cabo la
administracion publica4 La Nueva Gerencia Publica:
invitacion a un didlogo cosmopolita). Con la finalidad de
satisfacer las necesidades publicas encaminado a un
gobierno responsable y comprometido“. “El principio de la
efectividad busca ajustar el interés colectivo con el interés
particular de los administradores” de lo que permitiria un
mejor funcionamiento en las areas administrativas, pero en
este caso seria la del IMSS.

Calidad de servicio:

Contribuir a la reflexion sobre los cambios institucionales,
derivados de la incorporacién de las nociones de la calidad,
las lineas generales del analisis parten de generar el cambio
en la administracion publica como resultado de la
incorporacioén de principios de la NGP y como un proceso de
transformacion gradual que involucro una reconfiguracion de
modelos™®.

“2 Gonzales Sanchez, Georgina, (mayo 12, 2010). Conversaciones en asesoria. Clase de Seminariol. Plantel del Valle.

3 Barzelay, Michel, 2001, La Nueva Gestién Publica. Invitacién a un dialogo Cosmopolita. Gestién y Politica Publica, Il Semestre,

Vol. 12, Centro de investigacion y Docencia Econémicas (CIDE). Pag. 242

“Gonzalez Sanchez, Georgina, Ibid, Plantel del Valle.

“5Orozco Leticia Contreras, Guaarrama Sanchez Gloria, 2008, La calidad en el gobierno de Vicente Fox. Una aproximacion desde la

perspectiva neoinstitucionalista. ui@cmg.edu.mx
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Al existir una teoria que mejore la rendicion de cuentas,
Rendicion de cuentas: aparte de requerir cambios democraticos de fondo en paises
como México, también se debe trabajar en la formacién de la
cultura para implantar la Nueva Gestion Publica®®.

La tecnologia no perdona, se tienen que poner a las
Personal: instituciones a la vanguardia de este proceso y contemplar las
miras del futuro con respecto al personal, ya que puede sonar
muy radical, en cuestion con el personal administrativo de
cualquier empresa o institucion®’.

Innovacion: Lo que hay que rescatar de la teoria es que nos brinda un
beneficio con respecto a la tecnologia en innovacion“.

Dentro de la Nueva Gestion Publica, la teoria exige que el
servicio publico deba visualizar la productividad del trabajo de
Transparencia: los responsables de las organizaciones, haciendo la rendicion
de cuentas un asunto medido y transparente, pero se limita
en los grandes retos que conllevan dicha accion por lo dificil
que es el medir la transparencia de control*.

Fuente: Elaboracién propia.

1.6 Elementos de la Nueva Gestion Publica asociados a la organizacion
administrativa de la Unidad Médico Familiar No.19 del Instituto Mexicano del
Seguro Social.
A partir de las definiciones generales sefalados por los citados autores, partimos con
Arellano Gault el cual nos brinda un aporte con respecto a la teoria de la NGP, asi
como, Gonzalez Sanchez y Shoeder. De Lima Gete retomamos el concepto de
Gobernabilidad; con Pan Suk su concepto de Gobernanza, por ultimo con Uvalle
Berrones retomamos el concepto de gobierno de lo publico.

Con la idea anterior decimos que, han tenido gran importancia con respecto al campo
de gestion y proporcionarnos una vision y definicion en el ambito institucional, y bueno,
el que también hace referencia de ello es De la Cruz, al mencionar como elementos

generales para el analisis de politicas publicas, eficiencia y eficacia, entre otros, pues

“Carlos de la Cruz, 2004, La Nueva Gestién PUblica en México: un enfoque prospectivo para la toma de decisiones y la planeacion
estratéqgica del gobierno, http://www:.juridicas.unam.mx/...ont/110/art/art22pdf. fecha de busqueda 26 de diciembre 2012.
" Gonzalez, Georgina, Opcit, Seminario del Campis.
“®Blanca Olias de Lima Gete,2001,La Nueva Gestién Publica, Ed. Pretince Hall, Madrid. Pp.21
49 Ackerman M John, Il Semestre 2005, La politica del desarrollo_administrativo en Estados Unidos, Gestion y PoliticaPublica,
Volumen XIV, No.2, Pag.228.
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aporta una idea interesante de acuerdo a, como poder trabajar la NGP en México tanto
en su planeacién, como estrategia de gobierno.

De acuerdo al aporte sobre la NGP, podemos decir que se sefialan variedades y
conceptos indispensables para una agenda institucional publica o privada, en este
sentido aplicado al IMSS, pero en especifico a la U.M.F.No.19, siendo un rasgo
importante mencionar cada uno de estos y de acuerdo con la eficiencia se menciona lo
siguiente.

Eficiencia y eficacia:

De acuerdo con la NGP la eficiencia es la forma en que se aprovechan los recursos, en
este sentido el procedimiento burocréatico, tramites, reglamentos, entre otros, que
desacreditan a la Unidad Médico Familiar No. 19 del IMSS.

En relacion con la eficacia, con referencia al manejo de los recursos proporcionados
debe responder al nimero de habitantes ya que al haberse realizado un proyecto se
deben reflejar buenos resultados, no basta tan so6lo obtener el mismo presupuesto, el
primer paso es analizar, trabajar y producir mejores indicadores de gestion para el
ciudadano el beneficiario vuelva a tener la confianza, con la finalidad de mejores
alternativas.

Ahora, debemos preguntarnos ¢Como hacer mas eficiente y eficaz al Instituto
Mexicano del Seguro Social? el argumento que sefialamos consiste en administrarlo de
la mejor manera sin perjudicar al personal, mucho menos a los derechohabientes, es
fundamental detectar las experiencias del pasado, esto evitarA cometer errores en el
presente y futuro, con la finalidad de brindar un buen servicio.

Ahora bien, el concepto de Rendicién de cuentas, mismo que retoma De la Cruz,
considerado como un elemento especifico, dentro del analisis de las politicas publicas,
es por ello adoptar este modelo se transparenta mas el ambito institucional, en México
se tiene muchas debilidades, con respecto al proceso de la gestidon en recursos y la
planeacion, es por ello que implicara mantener la suficiente atencion a servicios que se
proporcionan socialmente, es importante sefialar el argumento econdémico:

Por la capacidad de accion que se da en el aspecto politico e institucional, algunos
conceptos importantes en este contexto, son los siguientes:

En el factor exterior:
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a) Por la capacidad de accién y, es decir si es eficaz.

b) Por la administracion que se integra, en la aplicacién de su eficiencia.

Personal:

La conjuncion de este elemento nos aporta algunas de las claves para comprender los
problemas que actualmente se presentan en la administracion publica, tomando en
consideracion donde se observan errores en la organizacion, asi mismo en instituciones
privadas, desde nuestro punto de vista el personal en esta areas de gestion se ha
plasmado un incremento muy importante en niamero de personal, en el servicio de
administraciones ahora existentes, es por ello que sera necesario plantearse la
elaboracion de politicas y lineas de actuacién conducentes a la adecuacion y mejora del
personal publico.

En el nivel politico, es indispensable tomar en cuenta la planificacion general de
capacitacion, en el nivel de gestién se debe considerar que sean adecuadas las lineas
estratégicas a los contextos organizativos, y en el nivel administrativo, se debe tomar en
cuenta la integracion de las medidas anteriores a la gestion cotidiana de los temas de
personal.

Innovacion:

La Innovacién es un proceso complejo de creaciéon transformaciéon del conocimiento
adicional disponible, en términos econdmicos, la innovacién supone nuevos empleos,
nuevos mercados de bienes, servicios, nuevas formas organizativas por ultimo, la
posibilidad de un mayor crecimiento econémico y de niveles de vida mas elevados.

La innovacion es un proceso muy arriesgado, mucho mas que la mayoria de las
actividades empresariales, en la innovaciéon se implican recursos y se trabaja sin
experiencias previas, el riesgo de fracaso es por lo tanto elevado, por ello es muy
importante que la empresa tenga la conviccion de que tiene que valorizar, es decir, dar
y demostrar lo que esta obteniendo del proceso de innovacion, de esta manera, sera
posible hacer de la innovacién un habito para toda la empresa. La innovacion
contribuye a que la empresa aparezca frente al potencial cliente como atractiva y

eficiente, siendo una manera de capitalizar los resultados de los procesos innovadores.
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Ubicandonos en este concepto de transparencia también retomando Carlos de la
Cruz, donde menciona la importancia que tiene el analisis de politicas publicas, cual
manifiesta un crecimiento hacia el bienestar ciudadano.

La trasparencia se refiere a una actuacion del sector publico ampliamente abierta a los
ciudadanos; con informacion de la estructura y funciones de los diversos niveles de
gobierno; y de las intenciones de politica fiscal y datos completos sobre las cuentas
publicas, asi como proyecciones de tendencias futuras. Se define como transparencia

aguella informacién que debe ser mostrada al ciudadano, definido como sector publico.

Recapitulacion.

La NGP, nos sefiala un panorama sobre como se establecen la eficiencia y eficacia, en
este caso, en la instancia gubernamental del IMSS y como a través de esto se puede
mejorar la administracion publica.

Asimismo, la NGP, nos marca la iniciativa del buen gobierno, el uso de las TIC, ya
que en base a la tecnologia podemos observar el avance acentuado de las funciones
de desarrollo, en el que se manifiesta mejorar y beneficiar en materia de los servicios
publicos.

Se pudo rescatar con la teoria de la NGP, un desarrollo acentuado, para la funcion
de servicios y dejar a un lado los cuellos de botella y con esto mejorar en materia de las
funciones publicas, el desarrollo de las nuevas innovaciones.

Los mencionados autores nos manifestaron ideas y teorias que ha manejado la NGP,
donde de manera general se puede rescatar, que esta teoria se basa en la innovacion,
flexibilidad y resultados a las necesidades. Asi como también el proceso de
capacitacion al responder las necesidades de un sistema democratico e impacto a la
administracion en términos de gobernanza, manifestando también la vinculacién técnica
a la realidad el cual se obtenga una rendiciébn de cuentas, donde se manifieste una
supervision donde se acople al pais y pueda mejorar a la Institucion en este caso al
Instituto Mexicano del Seguro Social.

Asi mismo, se definieron los alcances y limitaciones de la Nueva Gestion Publica,
los cuales pueden buscar mecanismos de mejora como desafios a las propuestas de
cambio, se atendio a observar los afios y sustentar que se podran resolver problemas
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complejos pero que econémicamente se tendra que situar un contexto muy complejo
para la via del desarrollo administrativo.

Los autores nos permitieron retomar ideas de contexto y analisis, para formar una
estructura culturalmente, en este sentido de llevar a cabo una forma de transformacion
a la administracion publica.

América Latina a pesar de atravesar por dificultades administrativas, se recurre a
observar el avance de lo que para otros paises ha significado. Y que las metas y
visiones de la Institucion estudiada se tendran que llevar a cabo de manera adecuada el

avance en sus objetivos serd significativo a pesar de sus circunstancias.
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Capitulo II: La Nueva Gestidon Publica a partir de la eficiencia y eficacia aplicada
en el IMSS de la Unidad Médico Familiar No.19.

Este capitulo versa sobre algunos de los antecedentes del Instituto Mexicano de Seguro
Social, asi como los conceptos de eficiencia y eficacia, su evolucion y cédmo son
evaluados sus servicios.

Veremos también alcances y limitaciones de la NGP, asi como, sus debilidades y
fortalezas enfocados al Instituto Mexicano del Seguro Social, y como se desarrollan en
sus procesos de gestion la NGP al IMSS, sus propuestas de innovacion al IMSS, y
planteamientos a partir del concepto de innovacion para el desarrollo de la gestion de
acuerdo al contexto de las TIC.

En los conceptos eficiencia, eficacia, calidad en el servicio al IMSS institucion, se
centra en cubrir las expectativas de vida en la sociedad, algunos de las areas que se
tomaron fueron servicio en linea, credencial del IMSS, con la finalidad de favorecer en
la institucion los conceptos de eficiencia y eficacia correctamente con la intencion de
mejorar los servicios.

La existencia de una teoria destinada a crear acciones eficientes, el mecanismo es
un componente fundamental de la NGP, en nuestro marco tedrico la operacion de la
U.M.F.No.19, para el funcionamiento de la administracion eficiente se acepta como el
punto de partida coherente, pues de acuerdo al Organo Interno de Control del IMSS
tiene como objetivo apoyar a la funcion directiva en sus esfuerzos por promover el
mejoramiento de la gestién , coadyuvando a la elevacion de los niveles de eficiencia,
eficacia y productividad, “el IMSS es una organizacién que en su origen y estructura
tiene una composicion tripartita, conjuncion de los sectores de los trabajadores,
empresarial y gubernamental, con la modernizacion se ha identificado una nueva
actitud para enfrentar las realidades y construir el futuro, muchas modificaciones de
nuestra vida social. En México hemos optado por un proceso de modernizacion que
mejoren las condiciones de vida y bienestar para toda la poblacion”*°.

La modernizacion es un cambio tecnolégico que busca superar la calidad y la

productividad con el propésito de que la sociedad cuente con mayores niveles en su

**Narro Robles José, 1993, La sequridad social mexicana en los albores del siglo XXI. Una visién de la modernizaciéon de México.
FCE. Pag.12.
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calidad de vida y mejore la calidad de la misma, hoy en dia la incorporacién de nuevas
tecnologias y adelantos es asunto de la cotidianidad.

La simplificacion, la rapidez, la exactitud son en la actualidad elementos
indispensables en los procedimientos técnicos y administrativos que dia a dia
sustituyen a practicas que antes eran adecuadas, pero que pronto han resultado
ineficientes, “la sociedad no quiere ya solo buenas intenciones, lo que reclama son
hechos y realizaciones...los servicios son motivo de orgullo, falta mucho por hacer™*. El
objetivo general de la politica de salud, asistencia y seguridad social que se incluye en
el programa pretende impulsar la proteccién de todos los mexicanos, brindando
servicios y prestaciones oportunos, eficaces, equitativos y humanitarios, que coadyuven
efectivamente al mejoramiento de sus condiciones de bienestar social, con el concurso
de las comunidades y de los tres niveles de gobierno como medio eficaz para asegurar
los recursos necesarios. Los ejes que orientan las acciones propuestas en el Programa
se fundan en la mejoria de la calidad de los servicios, en el disefio de acciones
destinadas a atenuar las desigualdades sociales y en la definicion de formulas para

estimular la modernizacién y la descentralizacion del sistema y los servicios.

2.1. Evolucion del IMSS durante el periodo 1970-2015.

Este periodo y el siguiente se retoman a partir del texto titulado el IMSS y la Seguridad
Social, el cual dice que en el aflo de 1973 se propone con el licenciado Luis Echeverria
Alvarez una nueva Ley del Seguro Social en el que se emite un Plan Nacional de Salud
con una vigencia de diez afios, aunque no tuvo mucho impacto.>?

Este periodo el cual cabe destacar la Ley de Planeacion, que es el sustento
legal del Plan Nacional de Desarrollo y los Programas Sectoriales, fue publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 5 de enero de 1983 y entro en vigor al dia siguiente de
su publicacién, sin existir una planeacion con referencia a los afios 43 y 73, sin
embargo se encontraron referencias a los informes de gobierno.>*

En el informe de Gobierno del general Manuel Avila Camacho el cual el 1 de

septiembre de 1943 concretamente en el apartado del Trabajo y Prevision Social, se

5! Narro Robles José, Opcit, pag.18-20.
52| ourdes Peralta Matouk, Maria, Ibid., 116.
%% Lourdes Peralta Matouk, Maria, Afio 2012, El IMSS v la sequridad social, Ed. Novum. Pp.116.
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sefalaba: “Se promulgd la Ley del Seguro Social y se hizo la designacion de los
principales funcionarios que han tenido la responsabilidad de la marcha del Instituto.

Se dispone que en el afio de 1944, se implanten en el Distrito Federal, los seguros
obligatorios de accidentes del trabajo y enfermedades profesionales, de enfermedades
no profesionales, maternidad, invalidez, vejez, cesantia en edad avanzada, y muerte;
ademas de los seguros adicionales y facultativos. En dicho informe se denominaba
salubridad publica. “...de especial relevancia es justamente que en este informe se abra
un apartado especifico para el Seguro Social: al citar la implantacion del régimen en el
Distrito Federal, se resaltan los principios de 1) cooperacién tripartita, 2)
descentralizacion politico financiera y de 3) eficiencia y unidad de los servicios médicos
y farmacéuticos®”.

En la gestion de Ernesto Zedillo Ponce de Ledn existia la Ley de planeacion y, por
ende, la obligacién del Ejecutivo de emitir el Plan Nacional de Desarrollo, es asi como el
correspondiente de 1995 a 2000 establecia dentro del apartado de Desarrollo Social el
inciso sobre “Ampliar la cobertura y mejorar la calidad de los servicios basicos”, dentro
del cual se encontraban los rubros de salud y de seguridad social, en los cuales
retomaré algunos que la autora sefala:

a) Existe una segmentacion en las instituciones del sistema, que operan de manera
centralizada, sin lineas definidas para una coordinacién entre ellas.

b) Se requiere la reorganizacion del gasto en salud.

c) Se deben reforzar los recursos humanos necesarios para la adecuada prestacion de
los servicios.

d) Se han de implementar esquemas de financiamiento coherente con capacidad de
seleccién del usuario y responsabilidad administrativa del gobierno.

e) Se considera a la seguridad social como un valioso instrumento para dar acceso a la
poblacién a niveles superiores de bienestar.

f) Se prescribe la descentralizacion operativa de servicios a la poblacion no asegurada,

proceso que concluye en las entidades federativas. En una primera fase se terminarian

*Lourdes Peralta Matouk, Marfa, Ibid., 117.
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de delegar en todos los estados y el Distrito Federal las facultades, decisiones,
responsabilidades y, sobre todo, el control sobre asignacién y uso de recursos.

g) Se establecen criterios generales para hacer mas eficientes los servicios de salud.
Uno de los indicadores que han tomado especial relevancia en los ultimos afios
(aungque desde sus inicios era considerado en materia del seguro social a cargo del
instituto) y que podriamos considerar indirecto seria, justamente, el monto de los
recursos que dispone. Finalmente, y a partir de la ley de la década de los 90’,>°se hace
una notable referencia a la subrogacion de servicios a cargo del instituto y a la
insuficiencia de recursos en el ramo de enfermedades y maternidad.

Puesto que los periodos de los 1940°, 1950’,1960’, y 1970’, se derogaron con las
iniciativas aprobadas de los afios 95 al 2001, sin embargo de los afios 2001-2003 en el
intermedio de estos afios son las 10 reformas faltantes, asi como también la publicacion
de los afios 2003 al 2004 siendo esta la ultima, por lo que entra en vigor la del afio 2011
siendo esta la que se muestra ante la ley del seguro social y sin antecedentes
historicos, solo se muestran sus funciones, en este caso solo se abarcaran las
aprobadas, ya que las que las faltantes siguen en proceso para hacer aprobadas; a
continuacion seran mencionadas, donde empiezan a mostrarse sus iniciativas. “La ley
del seguro social se expidié en 1943, que creo los servicios de salud”®.

A continuacién se sefialaran algunas de las sustanciales, en este caso, las que
contemplen especificamente las de los recursos y mostrar que fue durante estos afos,
como archivo histérico, ya que no se muestra en la pagina del IMSS, solo su
inauguracion. Y aunque durante el proceso de investigacion de dichos periodos, es que
se mostraran algunas de las fechas que se pudieron rescatar y proporcionar por el
Honorable Congreso de la Union.

Con la finalidad de reflejar qué avances establecidos estan dentro de las iniciativas y
si es que realmente en este caso son llevados con eficiencia y eficacia al IMSS “Es de
sefalarse que desde 1944, a través de distintas modificaciones a la ley, los beneficios

del ramo se han aumentado sustancialmente™’. En este sentido nos acercan mas a las

%% Matouk Peralta Maria de Lourdes, Opcit, Pag. 116
% Bizberg llan. Agostini, 2006. Gran Historia de México llustrada, Tomo V, edit. Planeta. Pag.150
*" Autoridades del trabajo, servicios sociales. Curso administracién 1.blokspot.mx/2008/09/autoridades-del-trabajo-servicios.html.
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propuestas e iniciativas de las cuales anteriormente a ello se reflejaron una primera y
hasta segunda lectura para ser aprobada.

Es en estos periodos donde se revisan algunas de las iniciativas sobre esos afios y
menciono los periodos del setenta y noventa, sin embargo faltarian por completar 10
reformas faltantes en esos periodos siguientes; posteriormente se abarcaran
acontecimientos y ejemplos que a continuacién se mencionan.

El IMSS, al observarse como una institucion de servicio publico para los ciudadanos
mas vulnerables; con el objetivo de cubrir las necesidades de salud que trabajan en
empresas privadas ganando un salario minimo, como también para aquellos
ciudadanos que siendo independientes de cualquier empresa puedan cubrir
econdmicamente una cuota. “Dicha institucion, fue considerada en su fundacién como

"58 considerada como

la institucion de seguridad social mas grande de América Latina
una de las mas eficientes en todas sus circunstancias, como consecuencia de ello
consideraban los pacientes que era un hospital donde querian quedarse, gracias al
buen trato que recibian del servicio, que es como se deberia tratar a un enfermo.

En su inicio el Instituto cumplia adecuadamente su servicio y con objetivos: “como el
garantizar el derecho humano a la salud, la asistencia médica, proteccion de los medios
de subsistencia, servicios sociales necesarios para el bienestar individual y colectivo,
otorgamiento de una pension que, en su caso y previo cumplimiento de los requisitos

legales, seré garantizado por el Estado”®

generando un servicio de primera clase,
contrario al servicio que se brinda en la actualidad, deja ver un servicio fragil en
necesidades, como en prestaciones econdmicas, medicas, ademas de observarse una
incomodidad en trabajadores y empresarios.

A través de un comunicado del IMSS, Daniel Karam, hace un sefialamiento al
servicio y calidad con respecto al derechohabiente, y menciona que: en tres afos, se
capacitara a 270 mil trabajadores del Instituto de las areas médicas y administrativas,
qgue tienen contacto directo con los derechohabientes asi mismo nos sefala lo
siguiente: Mediante el programa “Atencién con calidad y calidez al derechohabiente” en

2009 y primer trimestre del proximo afo, se formara a 600 instructores anunciando

%8 http://es.wikipedia.org/wiki/IMSS fecha de modificacién 15 de mayo del dos mil quince.
% www.imss.gob.mx
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también que para el 2012 el Instituto contara con mas de 270 mil trabajadores
capacitados en “Atencion con calidad y calidez” para incidir en la mejora de la atencién
mediante el fortalecimiento de habilidades y conocimiento del personal que tienen
contacto diario con miles de derechohabientes.

El director general del Instituto Mexicano del Seguro Social, Daniel Karam Toumeh,
destacd que en 2011 el personal del organismo consolidara la calidad y calidez en el
servicio, con desarrollo de una administracion eficiente de los recursos financieros, en
beneficio de sus derechohabientes, contar con una infraestructura y equipamiento
durante la actual administracion, comenzaran a reflejarse en mejor servicio, pacientes
atendidos con oportunidad, menores tiempos de espera Yy, en consecuencia,
tratamientos mas exitosos. Retomando al autor José Luis Méndez®® se debe de
contemplar, problema, diagnostico, y ejecucion, entre otros, para proporcionar una
calidad en el servicio que se les brinda a los derechohabientes.

Daniel Karam, menciona que en el afio 2011, la administracion contara con mejores
herramientas para la elaboracion de su trabajo, con las instalaciones pertinentes y
funcionales “este afo, tendremos un IMSS mas fuerte, seguiremos desarrollando
mecanismos de financiamiento que nos permitan continuar prestando servicios de
calidad, a la vez que aseguremos adecuadas condiciones laborales para los
trabajadores del Instituto”, indic6 el Director General del IMSS en su mensaje
transmitido en forma simultanea a todas las delegaciones del pais.”®*

Asi mismo, dijo que en el Seguro Social, se reconoce el esfuerzo que despliegan las
enfermeras para que los derechohabientes del Instituto tengan una atencion de calidad
y aunque el primer comunicado se hace a partir del mes de octubre 2009, es entonces
que ahora cabe aclarar que el desarrollo administrativo, en este afio en curso que es
2011.

Citando a Moya: “Un dato muy interesante que encontré, y que retrata claramente el
deterioro que ha sufrido el mayor 6rgano de seguridad social de nuestro pais, es el

namero de camas con las que cuentan sus hospitales, actualmente hay .83 camas por

®Karam Daniel, 2011, consolidara IMSS en 2011 La calidad y Calidez de sus servicios.
http://www.resefiadigital.com/?dir=noticias&rid-seccion=6&id-noticia=1135
61 |MSS, 2011, consolidara calidad y calidez en su servicio http://impacto.mx/nacional/1vu/imss-consolidar% al-calidad-y-calidez-en-
su servicio.
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cada mil derechohabientes, cuando hace 25 afios habia 1.83 camas, la meta para el
cierre del sexenio es llegar a 0.97 camas, lo que implica una ampliacion de 30 mil
camas y una inversion de 5 mil millones de pesos, y usted lo puede ver cuando va a

una urgencia y lo atienden sentado”®?

servicios sociales necesarios para el bienestar
individual y colectivo.

Referirnos al proceso de descentralizacién, puede mencionarse a Miriam Cardozo
Brum, sefiala este proceso de descentralizacion, el cual implica delegar funciones (no
s6lo ejecutivas); autoridad y recursos necesarios para poderlas llevarlas a cabo; de la
administracion publica, con referencia a los servicios de salud.

Asi mismo nos marca que Meéxico ha enfrentado restricciones de funciones
descentralizadas, entre otros casos, y nos dice en un inciso el cual llama Patrimonial
que: “Se transfiere en uso gratuito la infraestructura federal de los servicios, mobiliaria e
inmobiliaria (previa indemnizacion al IMSS vy transferencia a la federacion en caso de
sus instalaciones) a los Sesas®, conservando la propiedad a nivel federal.

Y como siguiente inciso el del programa de descentralizacion de administracion
publica federal sefialo a la SSA®* como la institucién responsable de proporcionar la
normatividad técnica, el apoyo financiero y el logistico, en este ultimo caso junto con el
IMSS es necesario en la intervencion de este sistema, por tanto al proceso de politica
de salud cuyo problema esta en la falta de servicios sociales que recurre a un servicio
de “calidad” y donde la atencién se proporcione de manera eficiente con un personal
preparado para enfrentar este tipo de centralizacion.

El IMSS como organismo descentralizado para diferenciarlo del organismo
centralizado, esta en el hecho de que los funcionarios y empleados que lo constituyen
no se hallan en una situaciéon de jerarquia, respecto de los poderes publicos y
consecuentemente en que desaparece el poder de mando que en el régimen
“centralizado tiene el Poder Publico ya que los funcionarios descentralizados pueden

obrar de acuerdo con su propio criterio, sin mas limitaciones que apegarse a la Ley, no

%2 Moya Olvera José Luis, 2010, Historia del IMSS y su agonia ¢.quién lo rescatara? http://www.enlacemexico.info/index.php?option=
comcantent&view=article&id=116u&Itemi.

% Sistema Estatal de Salud

® Secretaria de Salud
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pudiendo la administracion publica marcarles lineamientos ni juzgar acerca de la
oportunidad de los actos ejecutados.”®

Por su parte, la poblacion es mucho mas sensible a sentir este impacto abstracto,
como la descentralizaciéon generalmente desconocida, pero aplicada en un periodo en
gue los efectos obtenidos se consideran desfavorables por una parte sustantiva de los
usuarios aunque falta por instrumentar politicas de crecimiento, y centrase en el
desarrollo social, las politicas llegan aunque son de manera pasivas, ya que no actian
de manera inmediata, solo entonces se podra manifestar un cambio donde la
descentralizacion pueda ser solida, eficaz, aunque claro, sin la garantia de ser la
manera mas adecuada y real.

Y hablando de un posible avance, es aqui donde se rescata la implementacion de un
sistema para la solicitud de citas via telefénica, lo que ha reducido enormemente a la
burocracia con la que se maneja la atencion.

Se ha olvidado que las enfermedades no piden cita y esto ha generado que cuando
los derechohabientes acuden a solicitar la atencion en el momento que se presenta la
enfermedad o las molestias se les niega la consulta, por lo que tienen que recurrir al
area de urgencias, que genera a su vez, este departamento se sature y se atiendan
indistintamente casos realmente urgentes y simples consultas medicas que no pueden
ser suministradas por el cuerpo médico del Instituto dentro de los horarios regulares de
trabajo, deteriorando asi la atencion a los derechohabientes.

Podemos agregar la idea del autor Joan Subirats, cuando nos habla de la evolucion
en los programas, porque con ello, se podra observar como se estan llevando a cabo
las funciones en este caso la que brinda el IMSS, y que si cuestionamos a la sociedad
posiblemente diran que el servicio es pésimo en algunas areas o simplemente un buen
o mal servicio con la posibilidad o no de mejorar la atencion.

Es en este sentido donde el derechohabiente tiene en sus manos la posibilidad de
elegir qué servicio quiere tener y como quiere ser atendido, con la propuesta de acudir

al buzon de quejas y con ello proporcionar una opinidn, queja, sugerencia con la

®®_ourdes Peralta Matouk, Marfa, Opcit, Pp.35

50



finalidad de mejorar el servicio.®® Es aqui por este medio donde podemos elegir qué
decision queremos y no seguir esperando como queremos ser atendidos en los
servicios, sin0 como queremos que nos atiendan, sin esperar a que terceras personas
lo hagan, donde si el estado tenga efectivamente, como nos dice Zertuche, el de
contribuir a la sociedad, a esa necesidad de un mejoramiento digno y eficaz. “el estado
debia contribuir porque la sociedad se encuentra interesada en el mejoramiento de las
condiciones de vida™®’

Para conocer la estructura del IMSS, es que se integran con la finalidad de conocer
este 6rgano y a si poder delegar cada una o uno de las funciones generadas conocer
sus reglamentos, que a continuaciébn se muestran y como funciona cada 6rgano

administrativo en la institucion del IMSS.

2.2 Caracteristicas generales del IMSS en el marco de la administracién publica.
A continuacion se expone el Organo Interno del IMSS, con la finalidad de conocer su
funcionamiento. °®

Apoyar a la funciéon directiva en sus esfuerzos por promover el mejoramiento de la
gestion, coadyuvando a la elevacion de los niveles de eficiencia, eficacia y
productividad.

Prevenir y combatir la corrupcion, entendida ésta en su sentido mas amplio, es decir;
deshonestidad, negligencia, ineficiencia o incapacidad de los Servidores Publicos del
Instituto Mexicano del Seguro Social, aplicando las sanciones que en su caso se
pudieran llegar a determinar de acuerdo con la normatividad aplicable en materia de
responsabilidades administrativas de los servidores publicos.

Vigilar en las delegaciones del Instituto la transparencia de su gestion, el
mejoramiento de los sistemas de control interno, la eficacia y eficiencia en el uso de los

recursos y el buen desempenio de los servidores publicos.

% A los derechohabientes del IMSS se les otorgaba un volante con la finalidad de presentar su opinién del servicio con el propésito
de manifestar su comentario, respecto al instituto (cuestionario proporcionado en el afio 2012). Sin embargo, el cuestionario se deja
de entregar al derechohabiente, sin razén alguna.
§7Zertuche Mufios Fernando, 1980, Historia del Instituto Mexicana del Sequro Social. Los primeros afios 1943-1944, Instituto
Mexicano del Seguro Social, Mexicano. Pag.26.
% Aguilar F Luis, Nueva Gestién Publica, compilacién,_El Organo Interno muestra las Fortalezas y Debilidades de una organizacion
en lo que concierne a la realizacion de su Mision y Vision o manejo del entorno. Concretamente las Fortalezas y Debilidades definen
la mayor o menor (nula) capacidad de una organizacion para realizar su M/V y, mas precisamente, la mayor o menor capacidad de
una organizacién para manejar a su entorno y de esta manera realizar su M/V.
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Validar las quejas y denuncias en contra de los Servidores Publicos Institucionales y
aplicar las sanciones disciplinarias correspondientes.

Contribuir en el Instituto a que su funcionamiento se apegue a la mision y objetivos
establecidos, asi como a la atencién de las necesidades de la ciudadania mediante la
deteccién de areas de oportunidad que permitan prevenir practicas de corrupcion e
impunidad, brindando asesoria permanente para la mejora de los controles internos
establecidos en sus procesos administrativos y servicios publicos, lo que coadyuvara a
que la gestion de la entidad se lleve a cabo dentro de un marco de rendicion de cuentas
claro y transparente, como resultado de una adecuada administracion de los recursos
gue le son asignados.

En la Misi6n institucional se despliega su vertiente:®

a) Como entidad prestadora de servicios
Fomenta la salud de la poblacion trabajadora, asegurada y de sus familias, de los
pensionados y de los estudiantes de manera integral, a través de la provision de
servicios preventivos y curativos médicos, de guarderias y de prestaciones econémicas
y sociales previstos.

Siendo ésta su mision, el IMSS ha operado alrededor de dos funciones esenciales: la
funcion aseguradora y la funcion prestadora de servicios. Ambas, al organizar y agrupar
el quehacer institucional de manera eficaz, contribuyen a un circulo virtuoso de
incrementos en la productividad de los trabajadores y mejorias en la calidad y
oportunidad de la atencién que se les brinda.

70
|

En la Vision Institucional’™ con lo que respecta su funcidon aseguradora, el IMSS se

visualiza como una institucion que *“ofrece proteccion mediante alternativas de
aseguramiento integral eficientes, con valores justos y reales, a todos sus

asegurados.””*

%aguilar Villanueva F. Luis, Nueva Gestién Publica, compilacion, La mision de una organizacion consiste fundamentalmente en los
objetivos/fines/ metas (principales) para los que una organizacion fue fundada y hacia los cuales orienta su accién y en los valores
goue la organizacién entiende respetar-afirmar-expresar directa o indirectamente al realizar sus objetivos.

Aguilar F Luis, Nueva Gestion Publica, compilacion, La vision es realmente lo importante porque define especificamente la
manera aceptada de compatibilizar o acoplar los objetivos, derivados de la Mision, con las restricciones del entorno y con las
fortalezas y recursos de la organizacion con su respectiva conciencia de costos y disposicion al riesgo. Expresa entonces el manejo
gue se considera posible o exigido del entorno para lograr los objetivos de la Mision.
™ Capitulol: El Instituto Nacional del Seguro Social, Estructura IMSS, Pdf. Pag.5.
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En su funcién prestadora de servicios, “ofrece los servicios considerados en sus
ramos de aseguramiento con los mas altos estandares de calidad y oportunidad.”

a) Vision en el mediano plazo (parametros)

b) Ha logrado una transformacién funcional y estructural que le permite, de
manera regulada y coordinada con otras instancias, participar en el intercambio y en
la provision de servicios.

c) Continda trabajando en la busqueda de alternativas para fortalecer la
situacion financiera en su conjunto y garantizar su viabilidad como la principal
institucion de seguridad social en el pais.

d) Cuenta con personal altamente comprometido, infraestructura adecuada y
tecnologia avanzada volcada a atender oportunamente los requerimientos de sus
cotizantes.

e) Se han adoptado férmulas tecnolégicas de cooperacién con el sector
patronal para agilizar y hacer mas eficientes sus tramites.

f) Se ha adoptado una politica eficiente de gestion en donde la poblacion
derechohabiente recibe servicios de calidad, un trato digno y una atencion efectiva
y segura
Aguilar Villanueva, sefala las caracteristicas de la Nueva Gestién Publica (NGP) en
modelo de Westminster por S. Borins:

a) Servicio de calidad al ciudadano usuario-cliente.

b) Tecnologia de informacion.

¢) Medicién de los productos y resultados.

e) Gestién de recursos humanos.”?

En tal sentido, y como ya ha sido enunciada, la maxima prioridad de la presente
investigacion en su administracion, es elevar la calidad de los servicios que el IMSS
otorga. La mejora del servicio actual resulta una obligacién moral ineludible de esta
generacion de mexicanos con las siguientes, por ello el planteamiento de la separacion
de ambas funciones esenciales (aseguramiento y provision de servicios) exige el
estricto apego a los principios de eficiencia, congruencia y equidad en la consecucion

de los objetivos estratégicos propuestos.

2 Aguilar Villanueva F. Luis, Gobernanza y gestién publica. Ed. Fondo de Cultura Econémica. Pag. 170
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Estos objetivos se integran en un solo enfoque rector, cuyas iniciativas de ejecucion
se iran ajustando segun el resultado de la evaluaciéon y el seguimiento de las acciones
que se instrumenten en los diferentes niveles de responsabilidad.”

El aporte mas enriquecedor sera que la administracidn genere en sus servicios una
mejor continuidad a los programas establecidos, con la finalidad de propiciar una
calidad digna y eficaz a los derechohabientes y a si gestionar una administracion
dignamente apropiada a los recursos creados. Cabrero nos menciona la permanencia
para que una organizacion sobreviva a la decadencia se debe a dos factores: la
complejidad y la innovacion. En la complejidad se pueden destacar al menos dos
vertientes: al interior y al exterior de la organizacion. Por lo que respecta a la
innovacion, ésta se centra en los conflictos que enfrentan cotidianamente las
organizaciones, se trata de la excesiva rigidez en los procesos administrativos que se
llevan a cabo dentro de las instituciones.

Esto significa que los paradigmas sobre los que se han estado trabajando ya no
tienen razoén de ser, por lo que han dejado de ser operables y, fuera de construir una
administracion solida y fuerte, sélo la debilita méas. Por ello, es necesario que las
nuevas formas de gestion publica deban saber reconocer las crisis de los paradigmas

utilizados y trabajar a partir de estas deficiencias.

2.3 Eficienciay eficacia de la administraciéon de la Unidad Médico Familiar No.19.

Para Joan Subirats, la evaluacion en los programas se presentaba mas circunscrita a
un enfoque retrospectivo, para mirando al pasado, facilitar vias de accién de futuro’, en
el grado de la eficacia de una determinada politica; implica en buena parte preguntarse
sobre la implementacion de la misma, es decir, preguntarnos sobre el nivel de
racionalidad de su organizacion interna, sobre el grado predictible en la actuacion del
personal implicado, en las pautas de direccion seguidas y la claridad en los niveles de
responsabilidad, sobre el nivel de respuesta o de reaccién que la aplicacion de la
politica genera en la misma organizacion, o sobre la adecuacion de los recursos

destinados a esta politica con los objetivos planteados.

"® Capitulo 1, El Instituto Nacional del Sequro Social, Estructura IMSS Pdf, Pag.10.
™ Joan Subirats, Anélisis de politicas publicas y eficacia de la Administracién. MAP/INAP, Pag.139.
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La necesidad de evaluar como no los plantea Cardozo Brum, es necesario evaluar
las alternativas de acuerdo con sus resultados previos, en este caso podemos empezar
por mencionar la evaluacioén a priori y en el segundo la evaluacién posteriori, que en
ambos casos la evaluacion implicara una comparacion y un juicio de valor final, en el
analisis cuantitativo que provee elementos para la medicién del ordenamiento de las
preferencias individuales que discute la posibilidad social dentro de una sociedad
pluralista’®.

La determinacion de politicas especificas por areas, en que el juego politico-
burocratico sigue siendo dominante, asi como la eficiencia ayudara a la resolucion de la
cuestién problematica que desencadeno la politica, la eficacia en la evaluacién de
proyectos contribuira al logro de resultados distintos de los formulados en los objetivos,
mega politicas o politicas especificas.

En su eficiencia realizar un trabajo al menor costo, Aprovechamiento de recursos
econdmicos, materiales, humanos. Calidad, esfuerzo y resultados. Aunque en el
proceso no se haya hecho el mejor uso de los recursos. En su eficacia el logro de
resultados, cumplimiento de metas y objetivos, priorizar las tareas y ejecutarlas de la
mejor manera. Por mas que haya eficiencia sino hay eficacia no hay nada.

Pero José Luis Méndez, nos plantea un listado de elementos bésicos: 1) el problema,
2) el diagnostico, 3) la solucién, 4) la estrategia, 5) los recursos y 6) la ejecucion en
general, toda politica publica se relaciona con un problema percibido o presentado
como publico, que es el punto de referencia y la fuente originaria de donde surge la
direccién inherente a toda politica’ y tomando en cuenta que un mismo Estado puede
tener diferentes tipos de politicas publicas, que se deben de ver como variables y no
solo como conceptos, asi mismo si nos movemos a la etapa de las variables referente a
nuestro objeto de estudio, es que se debe actuar de la misma manera en cuanto a los

instrumentos en que estudiamos dicho objeto.

™ Miriam Cardozo Brum, La evaluacién de las politicas publicas: problemas, metodologias, aparatos y limitaciones. Revista de
Administraciéon Publica. Pag.167-174.
® Méndez José Luis, 2000, Lecturas basicas de administracién y politicas publicas, Compilador, El Colegio de México, Pag. 86.
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2.4 Alcances y limitaciones de la eficiencia y eficacia de la Unidad Médico
Familiar No.19 del IMSS.

Para mejorar la calidad de atencion en las unidades familiares, es necesario que los
servicios que se integran se lleven a cabo de manera adecuada y significativa para un
buen desempefio en el espacio o area en la que se implementen, asi mismo que los
actores en este caso los derechohabientes participen de forma responsable y conozcan
el manejo de los servicios asi como el area administrativa, para que se les brinde un
mejor servicio en su U.M.F. No.19. En la atencién de calidad al derechohabiente,
Niveles de eficiencia eficacia y productividad, eficacia, eficiencia en el uso de los
recursos y buen desempefio de los servidores publicos. En su informacion, trdmites y
servicios no actualizados, la falta de organizacion a los servicios que presta a los

derechohabientes, falta de indicadores de desempefio.

Cuadro 2: Debilidades y fortalezas de acuerdo a los conceptos de la Nueva

Gestion Puablica enfocados al Instituto Mexicano del Seguro Social.

Fortalezas

Atencion de calidad al derechohabiente.
Niveles de eficiencia, eficacia y productividad.
Eficacia y eficiencia en el uso de los recursos.

Oportunidades

Enlaces interinstitucionales.

Mayor posicionamiento del seguro ante la poblacién.
Priorizar tareas y ejecutarlas de la mejor manera.

Buen desempefio de los servicios publicos.

Aprovechamiento de los recursos. Cumplimiento de metas y
objetivos.

Debilidades

Falta de organizaciébn a los servicios que presta a los
derechohabientes.

De los servicios que presta no se hace mencion de la
particion de los derechohabientes en las quejas y
sugerencias.

No se le da difusién a la tarjeta del IMSS. El presupuesto
invertido para la credencial del IMSS y los demas servicios
no es claro, ya que al momento de consultarlo en la pagina
del IMSS, como nos lo indicaron no es mencionado.

Amenazas

Es indispensable apoyarse nuevamente en vales que se les
otorgaban al inicio de su fundacion.
Atender las necesidades de los servicios,
resultados en sus logros y metas.

La poblacion estd acostumbrada a los servicios, ya que
piensan que al opinar en su cuestionario que proporciona el
IMSS, no se les dara respuesta.

para consolidar

Fuente: Elaboracion propia.
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Aguilar Villanueva’’, hace énfasis en las estructuras administrativas en la que los
patrones directivos tradicionales son simplemente ineficaces, por lo que se exige
emprender un “cambio radical’, que revise el ambito y modo de la intervencion
gubernamental, mejore la calidad analitica de las decisiones de las politicas, rehaga la
relacion costo/beneficio-efectividad de las acciones del sector publico y renueve sus
normas e incentivos, a lo cual alude en qué consisten sus reformas, cuales solo se
mencionaran algunas y son:

a) Focalizacion de la accion publica en los resultados conforme a criterios

de eficiencia, eficacia, y calidad de servicio.

b) Focalizacion en la eficiencia de los servicios que el sector publico provee
directamente, para lo cual es necesario establecer metas de productividad y crear
ademas entornos competitivos en y entre las organizaciones del sector publico.

c) Sustitucibn de las estructuras organizativas jerarquicas y altamente
centralizadas por entornos administrativos descentralizados con el propésito de que las
decisiones de asignacion de recursos y prestacion de servicios se tomen lo mas
cercano a la prestacion de servicios y se reciba re informacién, por parte de clientes
servicios y otros grupos de interés con el fin de autocritica y mejora.

Retomando a la OCDE, nos menciona que es un alto desempefio de las unidades de
gobierno, lograr y exigirse metas de productividad, estandares de servicio e indicadores
de desempefio, resultados (con sus sistemas de informacién y medicion del trabajo e
impacto social), las condiciones o medios para alcanzar el objetivo son: a) la
descentralizacion de decisiones de la estructura publica b) la direccion financiera,
estratégica y de calidad (que pone el foco de atencién en el punto final de la prestacion
del servicio, en el personal publico de comunicacion directa con los ciudadanos
usuarios y en la satisfaccion de estos.“El movimiento internacional de la NGP se ha
convertido en un gran promotor de la organizacion que aprende (Reschenthaler y
Thomson, 1998). La idea principal es que las agencias publicas debieran trabajar en el
re-emplazamiento de organizaciones jerarquicas altamente centralizadas con
ambientes descentralizados, y transformar culturas administrativas que promuevan la

flexibilidad y la innovacion.

" Aguilar Villanueva F. Luis, Gobernanza y gestién publica, Ed. Fondo de Cultura Econémica, P4g.186.
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Para la OCDE (1999): El entrenamiento y la autonomia de los gerentes publicos
debieran servir para mejorar las habilidades de liderazgo para crear y explorar distintas
alternativas para enfrentarse a un contexto complejo y dinamico”.”®

Con estas dimensiones podemos dar una larga marcha a los sistemas que se
presentan, con la finalidad de hacerlos mas activos y productivos, a si como también
reconocer la flexibilidad que generan estas reformas anteriores al cambio y en funcién
de hacer a los organismos lo mas representativo posible, dado que el propdésito es
generar resultados competentes a la ejecucion de aquellos departamentos o areas que
generen un desempeiio lento y sin flexibilidad alguna, es que se designen y retomen

resultados de la teoria para un cambio administrativo.

2.5 ElI IMSS y la Nueva Gestion Publica en los procesos de gestion.
Para comenzar con este efecto del IMSS, se puede notar en los ambitos de su vida
diaria de los ciudadanos, si quieren adquirir un tramite administrativo saben que es
largo el procedimiento aun asi al estar conscientes de que es un caso urgente no se
han logrado mejores respuestas, pues como bien lo indica Guttman las burocracias son
ineficientes, disfuncionales e incluso corruptas”,”® es decir, es dificil que un mecanismo
administrativo pueda funcionar de una manera eficaz dentro de un conjunto distinto de
instituciones, por ello en estos momentos es tiempo de cambiar las técnicas, dejar a un
lado lo flojo y repetitivo para alcanzar un crecimiento indispensable en el mundo en
desarrollo, pero que aun no basta para lograr una buena vida humana en el sector
salud, es por ello que se tiene la necesidad de crear posibles soluciones que sin
despreocuparse del crecimiento privilegien los efectos sociales, que se refieran a la
calidad de vida de la gente, que no dependa sélo de la cantidad de bienes; sino también
de la armonia de justicia.

Como lo expone Arellano de manera concreta que “la Nueva Gestién Publica es una
idea tedrica con la ideologia de obtener un gobierno mas eficiente, de una manera mas

parecida a la forma en que lo hacen las organizaciones privadas, son el sintoma de un

" Culebro Jorge, 2008, Atomizacion del Estado y nuevas formas de control La introduccién de los convenios de desempefio en
organizaciones publicas, Volumen XVII. Numero 1. 1 Semestre Gestion y Politica Pablica, Pag. 43-44.
Guttman Dan. 2004, Gestién y Politica Publica. Volumen XIll num.1. De gobierno a gobernanza: la nueva ideologia de la rendicién
de cuentas, sus conflictos, sus defectos y sus caracteristicas, CIDE. México D.F, Pag. 2.
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cambio profundo en el espacio social y tecnoldgico, donde se mueve la administracion

publica”®

es decir que para lograr la administraciébn que necesitamos hoy en dia, es
necesario enfocar el problema en esta teoria, asi lograremos resolver qué y como es lo
que verdaderamente hay que producir en la administracion del IMSS en particular “el
objetivo del proyecto era llegar a establecer una unificacién de los riesgos sociales
dentro de un seguro social Unico, que cubriera el dafio consistente de la privacion de
ingresos por cualquier motivo.”®! Esta aspiracion tiene que alcanzar un 6rgano eficiente
dentro de la sociedad.

El IMSS es racional de acuerdo al uso, cosa que en la realidad es preponderante
porque actuan de acuerdo a las reglas del sistema, dandole mas importancia a los
tramites burocraticos muy cuadrados, esto nos distrae y crea un problema, la necesidad
de obtener mas importancia a las reglas consecuentes que al servicio.

De acuerdo con Zertuche “el propdsito final de unificar todos los seguros sociales de
uno solo, lograria un desarrollo a la clase proletaria en el seguro social, pero tendria
que ser restringido al sector de los trabajadores urbanos y a los grupos de trabajadores

que pudieran estar incluidos en él facilmente”®

pareciera que todos los que se
encuentran afiliados al IMSS tienen que adaptarse a las reglas y conductas aunque
exista un gran esfuerzo por disminuir la burocracia.

Por otro lado, “la obligatoriedad de pertenecer al Instituto se aplicaria solo a aquellos
que percibieran ingresos suficientes, para hacer frente a los riesgos; la iniciativa
también era para los empleados independientes y a los asalariados que recibieran
ingresos superiores, podrian afiliarse pagando integramente sus cuotas”® la institucion
del IMSS no es excluyente para cualquier ciudadano, pero tomando en cuenta sus
condiciones econdmicas, este organo sélo puede atender a la sociedad mas vulnerable
que se sustentan con un salario minimo y a los que puedan sustentarse

independientemente pagando una cuota.

®Arellano David, 2005, La Nueva Gestién Publica y su teoria de la organizacion: ¢.son argumentos antiliberales? Justicia y equidad
en el debate organizacional publico, Volumen XIV, Numero 3, Il Semestre, Pag.604.

81Zertuche Mufios Fernando, 1980, Historia del Instituto Mexicano del Sequro Social, los primeros afios 1943-1944, Instituto
Mexicano del Seguro Social, México, Pag. 26.

82 Zertuche Mufios Fernando, Ibid., Pag.26.

8 Zertuche Mufios Fernando, Opcit, Pag.26.
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Es decir “en primer lugar el Seguro Social no es susceptible de aplicarse de un modo
general o indeterminado a todos los individuos de la sociedad, sino exclusivamente al
sector de la poblacion formado por las personas que trabajan mediante la percepcion
de un salario o sueldo; en segundo lugar, no considera el riesgo particular de cada
persona que se asegura, sino que atiende a las condiciones econdmicas del sector de
la colectividad que trata de asegurar”. ®* El Seguro Social entrafia una funcién de
interés publico, no puede ser encomendado a empresas privadas, sino que el Estado
tiene el deber de intervenir, en su establecimiento y desarrollo, porque quien sufre, en
tltima instancia los riesgos de la pérdida de capacidad de trabajo de los obreros, es la
colectividad entera, que con motivo de esos acontecimientos ve transformadas sus
actividades y amplificados muchos de sus problemas.

El Servicio Médico constituye un régimen numeroso de sistemas que a cada
situacion real corresponde a un servicio adecuado, pero lucha contra el riesgo mismo
porque no cubre completamente el prejuicio, los fondos para estos casos provienen de
aportaciones indirectas a cargo de los patrones y el Estado “...actualmente, durante
cerca de cinco afos consecutivos la seguridad social, no sélo ha dejado de ir para
atrés, como desafortunadamente sucedié en términos financieros y de afiliacion en
lustros pasados...el Seguro Social crece...Tiene afiliados un maximo histérico de 14
millones 70 mil trabajadores y 43 millones 250 mil derechohabientes, o sea 56.4 por
ciento de la poblacion del pais contra 49.5 en 1995 y ahora al 56.4% de los
mexicanos”.®® La calidad en el servicio es el factor mas importante son las actitudes del
personal para la atencion de la salud debe encauzar todo su esfuerzo, para lograr la
calidad de atencion, en este proceso Subirats nos menciona la evolucion de los
programas, en el grado de la eficacia de una determinada politica, es decir que
debemos contemplar el manejo adecuado de los programas en cuanto al desarrollo de

sus funciones.

8 E| Sequro Social en México. Antecedentes y Legislacién. Convenios. Recomendaciones. Resoluciones y conclusiones en matetia
Internacional. Instituto Mexicano del Seguro Social. México 1971. Péag. 4.
Cunningham Enrique.1999, EI IMSS crece mas que la poblacion y la fuerza de trabajo desde hace un lustro, Forum. Periodismo
de analisis y reflexién. México. . Pag.19
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2.6 Propuestas de Innovacién en la Unidad Médico Familiar No.19.

La calidad en el servicio requiere que las personas que laboran en la organizacion;
estén capacitados e informados de los servicios asi como proporcionar informacion al
derechohabiente al momento de realizar sus dudas y sugerencias conforme a un
servicio que les inquiete, por lo tanto es un factor imprescindible que el personal de su
area deba conocer su funcion y desempefarla correctamente, para que el cliente no
tenga que realizar tramites burocraticos, largas esperas o carezca de una mala atencion
o despotismo en la calidad del servicio el factor mas importante son las actitudes del
personal, la atencion de la salud, debe encauzar todo su esfuerzo para lograr la calidad

de sus servicios.

Cuadro 2.1: Planteamientos a partir del concepto de Innovacion para el desarrollo

de una nueva gestién de acuerdo al contexto de las tecnologias.

e Dinamismo, modernizacion. |e  Apego a las normas, e Técnicas de gestion:
e Desarrollo en la calidad de reglas de sus objetivos y Nuevas formas de manejo
los servicios. metas planteadas. funcional.

Innovacion e Conocimientos de la unidad. |®  Eficacia, eficiencia. e  Productividad: En funcién
Estrategias en un contexto: Calidad de servicio para de un buen desempefio.
econdmico, social, politico. un cambio organizacional.

Tecnologias para un e Nuevas formas
desempefio practico organizacionales en su
uso operativo.

Fuente: Elaboracion propia

Recapitulacion.

En este capitulo pudimos retomar algunos periodos, se consideraron elementos de la
gestion y citando algunos rubros de la seguridad social cuya finalidad fue tener un
panorama amplio sobre la calidad de los servicios en el rubro de la salud.

Se retomaron sustentos tedricos para un mejor desarrollo conceptual en su
tendencia, con respecto a la calidad de los servicios que presta y como sus objetivos de
la unidad se integraban en un enfoque evaluativo y si los programas que se integraban
para el desarrollo de los servicios correspondian con la aplicacion de los modelos de la
NGP.
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Se abordaron caracteristicas de la NGP desplegandose algunas vertientes sobre la
mision y vision, a si como el organismo del IMSS el cual expone sobre como validar las
quejas de sus servicios en el desempefio de los servidores publicos.

Y como promover al mejoramiento de la gestion en sus niveles de la NGP asi como
la mejoria en los controles internos que permitan una rendicibn de cuentas y
transparencias en sus resultados. Se menciona la evolucién de las reformas de las que
fueron aprobadas y otras que siguen en proceso.

Se establecen criterios para hacer mas eficientes sus servicios, del cual se menciona
su Plan Nacional de Desarrollo y con ello ampliar y mejorar la calidad de sus servicios
asi como la reorganizacion de los servicios. Ademas de mencionar sus criterios de
relevancia en su eficiencia en especial el de salud y como la seguridad social se
considera un paso superior de bienestar.

Sus cambios de acuerdo a los periodos sobre la modernizacion para que la sociedad
cuente con mejores y nuevas tecnologias asi como la rapidez en las técnicas
administrativas y con ello mejorar las condiciones de la poblacion.

Mencionandose la postura de la NGP destinada a mejorar las medidas de calidad
para proporcionar resultados satisfactorios en los servicios.

Y que a pesar de las debilidades y fortalezas que puedan generarse, se tendra que
revisar en sus programas la apertura de sus funciones para un buen equilibrio y un
buen manejo de los servicios que presta, y como ultimo punto sugerir una Calidad del
servicio con apego al concepto en la innovacién a si como sus técnicas de gestion entre

otros.
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Capitulo lll: Diagnostico y evaluacién de la Unidad Médico Familiar No.19 del
IMSS.

Asi mismo, como el instrumento de captacion que se le realizara al derechohabiente, se
basara en el analisis consecuente de como los recursos realizados en los servicios que
maneja el IMSS repercute en la calidad del servicio que se le brinda al
derechohabiente.

Se presentara un contraste de las respuestas cuantitativas junto con la informacion
desplegada del desarrollo administrativo el cual nos proporcionara la falta de diversos
ingresos que brinda, que dichos ingresos como son repartidos en materia sustantiva de
la seguridad social.

Con la finalidad de tener un panorama mas amplio acerca del seguro social como
algunos autores han traducido; asi como el de la salud, la asistencia social, el desarrollo
interno, y administrativo, se involucran en esta madeja de capacidad prestadora de los
servicios de salud y que al final se traducird en un solo significado del cual el
derechohabiente se concibe en un hilo de vulnerabilidad en su asistencia médica. Esto
es si la calidad del servicio queda por encima de los recursos destinados al IMSS, 0
bien si los recursos quedan por debajo de la calidad del servicio, a si como de la
eficiencia y eficacia de los derechohabientes.

3.1 Metodologia Cuantitativa
La realizacién del cuestionario se basa en autores como Romo L6pez®®, el cual aborda
la metodologia de encuesta, y expone la precisibn como técnica que permitird conocer
el nivel de precision de resultados, asi mismo, explica la clasificacion de encuestas
considerando el propésito I6gico o nivel de conocimiento que pretenden alcanzar. Asi
mismo, Bartoloni con su “Metodologia de la Investigacion Politica” y Ludewig que
expone el tema de “Universo y Muestra”.

En las encuestas exploratorias nos acerca al fenomeno o tema estudiado las cuales
permiten identificar las caracteristicas generales asi como las dimensiones de un

problema, establecer hipotesis y alternativas de trabajo, ademas de identificar las

86Lépez Romo Heriberto. La metodologia de la encuesta, en Jesus Galindo Caceres (Coord.), Técnicas de investigacion en
sociedad, cultura y comunicacién, Pag. 33.
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categorias de analisis o esquema conceptual, permiten obtener informacion para el
disefio de muestras, célculos estadisticos que se usan en las encuestas descriptivas.

El autor nos menciona que tienen el proposito de describir con precision el
fendbmeno observado, en la que dicha descripcion puede o no estar relacionada con una
hipétesis de trabajo, las encuestas describen el fendmeno con porcentajes o promedios
en el cual cumplen con este propdsito de conocimiento.

En el procedimiento de seleccidon debe incluir la consulta de fuentes idéneas y la
ponderacion de las caracteristicas del tema a si como las consideraciones de las
limitaciones en los trabajos académicos. En su dificultad el contexto en el que se
realizaron sus opciones en este sentido la curiosidad intelectual busca explicaciones
satisfactorias sobre fenOmenos que para otros, pueden pasar desapercibidos, los
autores nos mencionan que recomiendan ser fiel a la experiencia sin confiarse de ella.

Entre los factores de la seleccién destacan la preparacién, curiosidad, imaginacion,
experiencia, y filosofia del investigador. En la entrevista se contemplo6 la necesidad de
recurrir a un disefio de preguntas para los derechohabientes de acuerdo a los servicios
gue se plasman a continuacion:

Primero se contempld los servicios que se les presta, entre ellos se puso el servicio
de Farmacia, atencion telefonica, credencial del IMSS y de acuerdo a ello se realiz6 el
cuestionario el cual consta de preguntas referentes a los conceptos u elementos de la
Nueva Gestion Publica, con la finalidad de presentar un contraste de lo que interesa
saber: ¢ Como se les brindan los servicios que se les presta la Unidad Medico Familiar
N°197?: En la tarjeta del IMSS, se les menciona Evitaré preocupaciones, Disfrutaré de
las prestaciones, Verificaré incapacidades, Agilizaré tramites, Ahorraré tiempo,
Verificaré supervivencia, aunado a los requisitos que deben llevar para tramitar su
credencial.

a) Apoyar a la funcion directiva en sus esfuerzos por promover el mejoramiento de la
gestion, coadyuvando a la elevacion de los niveles de eficiencia, eficacia y
productividad.

b) Prevenir y combatir la corrupcion, entendida ésta en su sentido mas amplio, es decir;
deshonestidad, negligencia, ineficiencia o incapacidad de los Servidores Publicos del
Instituto Mexicano del Seguro Social, aplicando las sanciones que en su caso se
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pudieran llegar a determinar de acuerdo con la normatividad aplicable en materia de
Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

c) Vigilar en las Delegaciones del Instituto la transparencia de su gestion, el
mejoramiento de los sistemas de control interno, la eficacia y eficiencia en el uso de los
recursos y el buen desempenio de los servidores publicos.

Asi mismo se les entregaba un Volante el cual abarcaba Reconocimiento, Queja, y
Sugerencias, con la finalidad de dar su opinidn al personal y servicio que se le brindaba.
Que a continuacién se muestra:

El motivo por el cual se escoge esta U.M.F.N0.19 del Instituto Mexicano del Seguro
Social, es porque desde mi propia experiencia como estudiante y derechohabiente de
esa clinica me nace el interés de conocer la calidad de algunos de los servicios que
presta y como podian mejorarse desde un enfoque de la carrera de Ciencias Politicas y
gue a partir de la NGP que han manejado algunos autores me apoyo de algunas de sus
bibliografias con la finalidad de brindar un aporte a la clinica; es por ello que el tipo de
método a utilizar serd la Encuesta descriptiva o comparativa prospectiva cuya fuente
son los cuestionarios autoaplicados o mediante encuestador.’” En la matriz de
clasificacion de los diferentes tipos de estudio le correspondio el Instructivo ndmero
cinco en la que las caracteristicas de estudio fue el Prospectivo y Descriptivo
Comparativo del Protocolo nimero seis y siete.

Se muestran las ventajas y desventajas, de las cuales solo retomare algunas con la
finalidad de mostrar el estudio de los protocolos.

En las Ventajas:
1.- Es util para la bausqueda sistematica de asociaciones entre variables, al
controlar la temporalidad, lo cual sugiere hipotesis.
2.-Permite obtener una buena representatividad de la poblacion objetivo.
3.-Permite efectuar las mediciones con criterios uniformes.
4.-Es util para estudiar el crecimiento y desarrollo.
5.-Permite una flexibilidad en la obtencién de variables y su adquisicion

sistematica.

% Ramirez Méndez Ignacio, 1990, El protocolo de Investigacién: lineamientos para su_elaboracién y andlisis, 2ed Trillas,

(reimp.1991), Pag. 38
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6.-Permite controlar la calidad en la medicion de las variables de estudio.

En las Desventajas:

1.-Pueden existir modificaciones en el comportamiento de los sujetos en estudio,
debidas al seguimiento.

1.- Permite un control de calidad en la medicion de las variables en estudio.

2.-Se pueden controlar los factores de confusion potenciales que sean
identificables, mediante igualacion de atributos en la etapa de formacion de los grupos
con factores causales diferenciales.

En sus desventajas:

1.- No permite la eliminacion de factores de confusién potenciales que no sean
identificables, al no poder efectuar la asignacion aleatoria de los sujetos a los grupos de
estudio; es decir, existe autoseleccion de los sujetos.

2.- Se necesita un niumero grande para estudiar la causalidad de efectos raros.

3.-Muchas unidades se pierden durante el seguimiento, por lo que se requiere
inicialmente un gran numero de unidades.

De acuerdo con la comparacion de las poblaciones, el estudio es:

Comparativo. Estudio en el cual existen dos o mas poblaciones y donde se quieren
comparar algunas variables para contrastar una o varias hipétesis centrales. Los
estudios comparativos, en lo que toca a la forma de abordar el fendmeno, se dividen
en:

De causa a efecto. Se investigan dos o mas grupos de unidades de estudio que se
diferencian en varias modalidades (p.ej. nada, regular, mucho) de un factor causal y se
estudia el desarrollo de estas para evaluar, conocer y analizar el efecto y la frecuencia
de aparicion de aquel dentro de cada grupo.

De causa a efecto. Se parte de dos 0 mas grupos de unidades de estudio que
presentan cierto fendbmeno considerado como efecto en varias modalidades (p. e;.
Presente, ausente) Yy se retrocede al pasado para determinar o conocer el factor

causal, y la proporcién en que este se present6 en los diferentes grupos. %

% Ramirez Méndez Ignacio, 1990, El protocolo de Investigacién: lineamientos para su_elaboracién y andlisis, 2ed. Trillas,
(reimp.1991). P4ag. 12-13.
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De acuerdo con la interferencia del investigador en el fendmeno que se analiza, el
estudio es:

Observacional: Estudio en el cual el investigador solo puede describir o medir el
fendbmeno estudiado; por tanto no puede identificar a voluntad propia ninguno de los
factores que intervienen en el proceso.

Como se mencion06 anteriormente las variables son las caracteristicas medibles en
las unidades de estudio; deben seleccionarse en relacion con los objetos planteados.

En la seleccion de las variables hay que considerar aspectos tales como
complejidad, claridad, tipo, y relevancia para los objetos del estudio. No es posible
definir un nimero exacto de variables, ya que este dependera de los objetos que se
pretenda alcanzar y del tipo de estudio. Una respuesta a la pregunta ¢Cuantas
variables conviene medir?, podria ser: tantas como sea necesario y el menor nimero
posible.

En la investigacion existe una serie de variables llamadas “universales”, debido a que
generalmente es necesario captarlas para dar una descripcion general de las
poblaciones en estudio; por ejemplo, sexo, edad, nivel socioeconémico, area geografica
de procedencia.

Existen diversas clasificaciones de variables y algunas de ellas son las siguientes:.
Aquellas que permiten los aspectos de estudio, las variables sustitutas de las cuales por
motivos tecnoldgicos éticos o de tiempo, se sustituyen por otras que sean equivalentes
0 gue estén asociadas por el mismo y las variables auxiliares que son aquellas que a
pesar de no ser fundamentales proporcionan informacién adicional al proceso
estudiado; por ejemplo, estado socioecondmico y lugar de procedencia, en un estudio

de crecimiento y desarrollo.

3.1.1 Estrategia Metodolégica

En este disefio se aplicd un cuestionario el cual nos menciona que las preguntas se
formulan por escrito y no siempre es necesaria la presencia del entrevistador. De
acuerdo con la forma en que se administre el cuestionario se establecen los siguientes

procedimientos:
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Cuestionario por correo (encuesta postal). El entrevistado lo llena sin tener la presion
de un entrevistador. Aunque es de bajo costo tiene el inconveniente de que lo mas
probable es que sea muy bajo el porcentaje de personas que lo contesten. A menudo
algunas de las preguntas no son claras y por lo tanto, las contestan equivocadamente o
no son respondidas.

Cuestionario administrado por el entrevistado (autoaplicado). El entrevistador da
personalmente el cuestionario al entrevistado para que lo responda. Se ahorra tiempo,
pero tiene algunos de los inconvenientes del cuestionario por correo, ya que la
informacion puede resultar incompleta y algunas preguntas pueden ser poco claras
para el entrevistado.

Cuestionario administrado por el entrevistador. El entrevistador hace las preguntas y
escribe las respuestas. Sus desventajas son que toma mas tiempo obtener la
informacion y que generalmente requiere de un nimero grande de entrevistadores. Sin
embargo, tiene la ventaja de que se evita el problema del analfabetismo; se puede
obtener informacion adicional mediante las observaciones del entrevistador.

En el cuestionario se menciona que debe disefiarse de tal modo que su informacion
pueda incorporarse facilmente a la computadora el cual se llama cuestionario
precodificado, para poder disefiar un cuestionario adecuado debe haberse definido de
antemano cuales son los objetivos de la investigacion y con que recursos fisicos,
humanos, y el tiempo que cuenta para realizarla. Debe darse especial atencion a lo
tipos, orden y grupos de preguntas, la formulacién de las mismas y la organizacion del
material del cuestionario. Todo cuestionario debe disefiarse tomando en cuenta los
siguientes datos.

1. Presentacion de los objetos del estudio e instrucciones sobre el llenado.

2. Datos de identificacion: nombre de la institucion, nombre del entrevistador,
namero del cuestionario de la muestra, hora de inicio de la entrevista y todo
tipo de datos que sirvan para el control de la investigacion.

3. Conviene que la complejidad de las preguntas vaya de menos a mas; por
ejemplo, sexo, edad, escolaridad, ocupacion, etc. En seguida deberan estar
las preguntas acerca del tema de la investigacion y, finalmente, si se desea
obtener informacion al respecto, las de opinion o actitudes.
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4. La secuencia de las preguntas debe disefarse de tal manera que evite la
llamada contaminacién, que consiste en la influencia o sesgo que el orden de
las preguntas pueda ejercer en las respuestas del informante.

5. La seleccion final debera contener el cierre de la entrevista, la hora de
terminacion y espacio para que el entrevistador anote sus observaciones, 0
para algun otro dato que el entrevistador determine de antemano que es
conveniente observar y anotar.

La pregunta es el elemento principal de la entrevista, por lo que su disefio se debe
hacer con todo cuidado para obtener buena informacion.

Existen diversos tipos de preguntas, segun los requerimientos del tema.

Pregunta literal. Se pide una respuesta precisa.

Pregunta abierta o no estructurada. En su respuesta el entrevistado puede
explayarse todo lo que desee, pero se tiene la desventaja de que resulta dificil
reproducirla y aplicarle un sistema de codificacion.

Pregunta parcialmente estructurada. Establece opciones fijas para el registro por
parte del entrevistador, aunque dichas opciones no se mencionan en la pregunta; por
ejemplo, “¢cree usted que golpear a sus hijos es necesario para darles una buena
educacion?” el entrevistador marcara la respuesta del entrevistado en una de las cuatro
opciones previstas: si_ no_ no sabe_ no respondid__

Pregunta estructurada, o cerrada, o de respuesta mdultiple. Se menciona al
entrevistado las posibles opciones de respuesta prefijadas en el cuestionario; por
ejemplo “¢En qué centros reciben usted y su familia atencion medica cuando la
necesita?” SSA_IMSS_ OTROS.

Las preguntas cerradas pueden ser dicotomicas (cuando Unicamente se presentan
dos opciones) o en abanico (cuando permiten la eleccion entre tres 0 mas opciones).

Diferencial semantico. Se basa en las preguntas de opcion mdultiple. Se presentan
como opciones varios adjetivos enlistados para que el entrevistado elija aquel que
defina mejor el tema del que se pregunta.

Una vez redactado el cuestionario se probara en forma de cuestionario piloto, que
se administra experimentalmente a un grupo pequefio de personas para verificar la

confiabilidad, operatividad y validez de las preguntas. Con esto se puede detectar
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posibles fallas y rectificarlas antes de aplicar el cuestionario a la muestra o a la
poblacién objeto del estudio. ®°
Codificacion de datos.

Cuando la cantidad de datos sea grande, la captacion de los mismos y su analisis
deberan ser llevados a cabo por medio de una computadora. Los datos se podran
manejar facilmente si se encuentran en forma numérica. Esta forma implica menos
espacio que la forma alfabética y, por tanto, pueden ser manipulados mas rapidamente.

Es necesario convertir algunas palabras en digitos. La trasformacion de informacion
de una forma a otra se conoce como codificacion. Podriamos presentar con el 23 a
hombres y con el 26 a mujeres, y este aunque no seria un codigo eficiente, si seria un
codigo valido. El numero de cuestionarios que se utilizara para la realizacion de las
entrevistas; se realizara con 19 cuestionarios a hombres y 19 cuestionarios a mujeres,
dando como resultado un total de 38 cuestionarios.

Se cuenta con diferentes tipos de muestreo y algunos de ellos son los siguientes; el
investigador establece una cuota o0 cantidad de elementos segun algunas
caracteristicas de la poblacion, ejemplo, sexo, estado civil y edad, luego escoge los
sujetos que encuentra hasta cubrir la cuota establecida. Este Ultimo se usa
frecuentemente en las encuestas de opinidn publica. Este nos explica el muestreo por
cuotas, sin embargo con el que trabajaré sera el muestreo probabilistico; por ejemplo,
cuando los integrantes de la muestra se escogen al azar y por lo tanto, puede
calcularse con antelacion la probabilidad de obtener cada una de las muestras que
pueden formarse de esa poblacion o la probabilidad que tiene cada elemento de la
poblacién de ser incluido en la muestra.

En ocasiones se trabaja combinando una eleccion al azar con una no probabilistica:
es el caso del muestreo semiprobabilistico *°superior en el cual se conoce la
probabilidad de escoger un segmento de la poblacién mas no la de un elemento dentro
de él (Ejemplo: se seleccionan aleatoriamente las manzanas de una urbanizacion,
dejando a la decision del entrevistador la eleccion de las viviendas dentro de las

manzanas seleccionadas). En el muestreo semiprobabilistico inferior se hace lo

8 Ramirez Méndez Ignacio, 1990, El protocolo de Investigacion: lineamientos para su_elaboracién y andlisis, 2ed. Trillas,

(reimp.1991). P4g. 195
% Ludewig Cristina. Universo y Muestra. Pagina web: www.smo.edu.mx/colegiados/apoyos/muestreo.pdf
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contrario (Ejemplo: se seleccionan las manzanas que nos parezcan mas tipicas de la

urbanizacién y en ellas se escogen al azar las viviendas a estudiar).

3.1.2 Muestra representativa

Esta muestra metodoldgica se ubicé en el estudio de la Unidad Medico Familiar No. 19,
cuya finalidad fue retomar el servicio, para poder desarrollar la descripcién de las
respuestas de los derechohabientes asi como su eficiencia y eficacia. Una muestra
representativa que va a permitir el estudio de un subconjunto de la poblacion para
averiguar las caracteristicas.

Al estudiar una muestra se reduce el volumen de trabajo, por lo cual es posible
entonces emplear personal mas capacitado, supervisar con mayor cuidado las
actividades de campo, el procesamiento de los datos, y de esta forma obtener
resultados mas exactos que los que obtendriamos de estudiar toda la poblacion. **
Puesto que el fin que perseguimos al hacer una investigacion basada en el estudio de
una muestra, es inferir los resultados a la poblacion que nos interesa.

Stefano Bartoloni aborda la metodologia el estudio de técnicas especificas de
investigacion y de su légica de instrumentos, las operaciones son necesarias para crear
tales técnicas e interpretar sus resultados.Una metodologia entendida estrictamente
como légica del método de investigacion en la que incluye aquellos procedimientos
l6gicos que se refieren a la formulacion problemas de investigacion, formacion y
tratamiento de los conceptos, la eleccién de los casos y variables, los procedimientos
de control de los resultados.%

“La importancia del tema de interés que este pueda tener para un conjunto de
personas, la importancia del estudio puede justificarse también por la oportunidad que
ofrece para probar la eficacia de métodos y técnicas para la resolucion de los
problemas. En la disponibilidad de informacion, teorias, métodos y técnicas que
permitan plantear el asunto con precision en el contexto de la disciplina que se

estudia”®.

! Ludewig Cristina. Universo y Muestra. Pagina web: http://www.smo.edu.mx/colegiados/apoyos/muestreo.pdf
2 Bartoloni Stefano, Metodologia de la Investigacién Politica. Pag. 4
% Garza Mercado, Ario, Manual de técnicas de investigacién para estudiantes de ciencias sociales y humanidades, El colegio de
México, México. Pag.48
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El hecho de que un tema sea materia de controversia indica la relevancia que este
tiene para una comunidad, lo importante no es evadir los temas de controversia sino
tratarlos con sus limitaciones y que permita interferir procedimientos mas adecuados

para establecer la validez de sus conclusiones.

3.2 Instrumento de captacién de informacion: cuestionario

El presente cuestionario fue disefiado conforme a los conceptos de eficiencia, eficacia,
calidad en el servicio, tomados de la teoria de la NGP, a si como los servicios: servicio
en atencion telefénica, Credencial del IMSS, y Farmacia, tomados de la Unidad, es por
ello que al incorporarlos al diagndstico cuantitativo de la U.M. F.No.19, nos
proporcionaran las herramientas necesarias para la elaboracion de propuestas con ello
identificar anomalias o alcances que son proporcionados, asi poder generar un cambio
diferente en como son sus servicios, es decir, como los derechohabientes perciben

€s0s servicios que dia con dia acuden para su cita o consulta.

3.3 Andlisis de resultados

1.- ¢De los servicios que ofrece la U.M.F. N0.19?

Concepto Ha mejorado No han mejorado Total

Abs % Abs % Abs %
Servicios de la U.M.F

18 47 20 53 38 100

Elaboracion propia.

En los meses de Mayo a Junio del 2014 se llevo a cabo la aplicacién de encuestas en la
cercania de la U.M.F. No.19 del IMSS, aplicé una encuesta a 38 personas que salian
de la clinica y que eran derechohabientes de la misma; dando como resultado a la
pregunta, ¢De los servicios que ofrece la U.M.F.N0.19?, donde el 53% de los
encuestados opina que no ha mejorado el servicio, por otro lado, el 47% de los derecho

habientes opina que el servicio ha mejorado.
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De los servicios que ofrece la Unidad
Medico Familiar No 19

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F. No.19 Coyoacéan, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracion Urbana de la UACM Plantel Del Valle.

2.- ¢ Cudl de los siguientes servicios considera que le brinda una mejor atencion
en U.M.F. No.19?

CONCEPTO Servicio de Credencial del Servicio de Todas las Ninguna de las TOTAL
atencion IMSS farmacia anteriores anteriores
telefénica
¢Cudl de los Abs % Abs % Abs % Abs % Abs % 100
siguientes 7 18 11 29 17 45 1 3 2 5 38

servicios

considera que
le brida mejor

atencion?

Elaboracion propia.

¢,Cual de los siguientes servicios considera que le brida una mejor atencion en U.M.F.
No0.19?, donde el 45% de los encuestados opina que el departamento de farmacia
brinda una mejor atencién, seguido de la credencial del IMSS con un 29% de
derechohabientes que afirm6 haberla utilizado. Otro servicio, es el de atencion
telefonica que tiene un 18% de usuarios derechohabientes y que es un porcentaje
menor a comparacion de los dos anteriores. En pendltimo lugar el 5% de los
derechohabientes opinaron que ningunas de las tres anteriores les brindaba una mejor
tencidon y por ultimo, solo un 3% opind que los tres servicios mencionados les brindaban

un mejor servicio.
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¢ Cual de los siguientes servicios le brida una
mejor atencion en UMF?
Todaslzs Mingunadelas

anteriores
B3

Servicio de
atencion telefonica
18%

anteriore
3%

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F N°19 Coyoacan, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracién Urbana de la UACM Plantel Del Valle.

3.- ¢,Como considera la calidad de los servicios que brinda la U.M.F. No.19?

CONCEPTO Muy Bueno Regular Malo Muy No la No TOTAL
bueno malo conoce contesto
Atencién Abs %| Abs % | Abs % | Abs % Abs % | Abs % Abs % | Abs %
telefonica
1 219 24 | 11 29 | 7 18 | 3 8 6 16 1 3| 38 100

Elaboracién propia.

Atencion telefonica

3% 2%

o Muy busna
B Bus=no

B Regular

B Mals

B Muy mala

B Na laconace

B No contesto

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F N°19 Coyoacan, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracién Urbana de la UACM Plantel Del Valle.
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CONCEPTO Muy Bueno Regular Malo Muy No la No TOTAL
bueno malo conoce contesto

Credencial Abs %| Abs % Abs % Abs % Abs % | Abs % Abs % Abs | %

del IMSS
2 5|8 21 | 15 40 | 2 5 1 3 0 0 10 26 38 100

Elaboracion propia.

En el mes de Mayo a Junio del 2014 se llevo a cabo la aplicacion de encuestas en la
cercania de la U.M.F. No.19 del IMSS, que se encuentra en la Colonia los Reyes, de la
delegacion Coyoacan, en la que la estudiante de la licenciatura de Ciencia Politica y
Administracion Urbana de la Universidad Autébnoma de la Ciudad de México aplicé una
encuesta a 38 personas que salian de la clinica y que eran derechohabientes de la
misma; dando como resultado a la pregunta, ¢ Coémo considera la calidad del servicio
telefonico que brinda la U.M.F. No0.19? Los derecho habientes opinaron que la atencion
telefénica “Muy buena” es en realidad baja, pues obtuvo un 2% a favor, por otro lado un
grupo mayor de gente considero que es “bueno” con un 24%, pero el porcentaje que
mas predomina es “Regular” con un 29%, asi como un gran porcentaje que opina que
es “Malo” con un 18%, “Muy malo con un 8% un alto niumero de personas que “No
conoce” el servicio con un 16% y un porcentaje pequeiio de personas que no

contestaron con un 3%.

Credencial del IMSS

B Muy busna
B Busna

N Rezular

u Malo

B Muy malks

B Nao la conace

Mo cantesto

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F N°19 Coyoacén, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracion Urbana de la UACM Plantel Del Valle.
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¢, Como considera la calidad del servicio de “credencial del IMSS” que brinda la U.M.F.
No.19? Los derecho habientes opinaron que la atencién “Muy buena” es en realidad
baja, pues obtuvo un 5% a favor, por otro lado un grupo mayor de gente consideré que
es “bueno” con un 21%, pero el porcentaje que mas predomina es “Regular’ con un
40%, asi como porcentaje menor que opina que es “Malo” con un 5%, “Muy malo con
un 3% un bajo numero de personas que “No conoce” el servicio con un 0% y un

porcentaje grande de personas que no contestaron con un 26%.

CONCEPTO Muy Bueno Regular Malo Muy No la No TOTA
bueno malo conoce contesto L
Farmacia Abs %| Abs % | Abs % | Abs % Abs % | Abs % Abs % Ab | %
s
12 5| 16 42 | 14 37 | 2 5 3 8 |0 0 1 3 38 | 100

Elaboracion propia.

¢, Como considera la calidad del servicio de “Farmacia”’ que brinda la U.M.F. N0.19? Los
derecho habientes opinaron que la atencién “Muy buena” es en realidad baja, pues
obtuvo un 5% a favor, por otro lado un grupo mayor de gente consider6 que es “bueno”
con un 42%, seguido del “Regular” con un 37%, asi como porcentaje menor que opina
que es “Malo” con un 5%, “Muy malo” con un 8% un bajo numero de personas que “No
conoce” el servicio con un 0% y un porcentaje pequefio de personas que “No

contestaron” con un 3%.

Farmacia

I%

B Muy buzna

M Busna

B Rezular

m Malz

o Muy mala

o No la conoce
Mo cantasta

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F No.19 Coyoacén, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracién Urbana de la UACM Plantel Del Valle.
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4.- ;Coémo consideras los servicios de la U.M.F. N0.19?

concepto | Apropiad Cumple Se Le La calidad de las La Ninguna de TOTAL
os sus sient brinda alternativas que implementa las
expectativ e los le proporciona es cién de sus anteriores
as satisf resulta la adecuada servicios fue
echo dos relevante
esperad
os
Abs % Abs % Abs % Abs % Abs % Abs % Abs % Ab | %
s
7 19 2 5 5 13 2 5 2 5 6 16 14 37 38 100

Elaboracién propia.

4 Camo consideras los servicios de la UMF N2197
W Apropeedas.
W Cumple sus sqpectatives.
W Z= siente satisiecha.
W L= brinds ks resultados ssparados.
L2 cadidad de s afbernativas que be proporcians s ks sdecusds

= L= implementacan de sus sericos S relmente

Mingune de ks artenionss,

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F No.19 Coyoacan, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracién Urbana de la UACM Plantel Del Valle.

Se aplic6 una encuesta a 38 personas que salian de la clinica y que eran derecho
habientes de la misma; dando como resultado a la pregunta, ¢Cémo consideras los
servicios de la UMF N°19? Los derecho habientes opinaron que la atencion les parecio
“Apropiada”, pues obtuvo una buena calificacion de 19%, por otro lado uno de los
grupos con menor porcentaje de 5% considero que “Cumple con sus expectativas” asi
también como “Le brinda los resultados esperados” y “La calidad de las alternativas que
le proporciona es la adecuada” tienen el mismo porcentaje de 5%, es curioso saber que
los derecho habientes “Se sienten satisfechos” con el servicio pues la grafica nos
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muestra un 13%. Por otro lado la “implementacion de sus servicios fue relevante” para
los derecho habientes pues obtuvo un porcentaje alto de 16% y por ultimo un
porcentaje importante del 37% de derecho habientes no considero que algunos de los
calificativos anteriores concordara con la realidad del servicio que la U.M.F N°19 hace

gue los usuarios perciban de este.

5.- ¢En algln momento presentd una queja o sugerencias al servicio, en el buzon
de la Unidad Médico Familiar No.19?

Concepto Si No Si No Total

¢En algin momento presento | Abs % % Abs %
una queja o sugerencias al
servicio, en el buzén de la
Unidad Medico Familiar
No19?

8 78 22 29 37 100

Elaboracion propia.

¢En algun momento presenté una quejao
sugerencias al servicio, en el buzdn de la
Unidad Médico Familiar No.19?

mSi

m No

Fuente: Cuestionario para los derecho habientes de la U.M.F N°19 Coyoacan, aplicada en los meses de Mayo a Junio de 2014, por la estudiante de

licenciatura de Ciencia Politica y Administracion Urbana de la UACM Plantel Del Valle.

¢En algin momento presentd una queja o sugerencias al servicio, en el buzén de la
U.M.F N°19? Los derechohabientes opinaron con un 22% que le han dado sugerencias
al servicio pero el porcentaje que mas predomina es que no le han dado ninguna

sugerencia o queja al servicio con un 78%.
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3.4 Fundamentos metodoldgicos para la elaboracién del instrumento de captacion
de informacién.

En la primera columna de la grafica aparecen las categorias no ha mejorado, ha
mejorado de la variable calidad de los servicios U.M.F. No.19, en la segunda tabla la
frecuencia de la categoria “no ha mejorado” nos muestran que el total de las 18
personas encuestadas 20 personas del grupo opinaron que la calidad del servicio no ha
mejorado y que 18 opinaron que “ha mejorado” el servicio. Con esto podemos concluir
que la grafica esta cargada hacia “no ha mejorado” la calidad de la U.M.F.No19 con
mas de la mitad de los encuestados. Segun la NGP busca mecanismos de mejora y
técnicas cambiantes, exige que el servicio publico deba visualizar la responsabilidad del
trabajo; brindando tecnologia en la innovacion.

Con lo que respecta a la segunda grafica podemos concluir que la distribucion de
los datos esta cargada hacia el servicio que brinda la farmacia con un 45% del total de
los encuestados, en el que opinaron que da el mejor servicio, seguido de la credencial
del IMSS que brinda una mejor atencion con un 29% de los encuestados y por ultimo la
atencion telefénica considerada con un 18% de los encuestados, podemos notar que
solamente un 5% del total de los encuestados no esta conforme con las tres ya
mencionadas y con un 3% considera que tanto el servicio de farmacia, credencial y
atencion telefonica brindan un mejor servicio en la categoria de todas las anteriores.

El autor Barzelay nos menciona que la NGP con respecto al servicio publico se
orienta a los resultados mostrando su eficiencia y eficacia, aunque no por brindar un
mejor trato no significa dar un mejor servicio, una eficiencia en la forma en que se
aprovechan sus recursos sin embargo la nocién de calidad parte de generar el cambio a
un proceso de produccion gradual y transformacion a parte de contemplar sus procesos
administrativos.

Las siguientes graficas muestran los resultados de como los derechohabientes
califican la calidad de los servicios: atencién telefonica, en la tabla se visualiza como se
distribuyen los datos de las diferentes categorias la tabla nos muestra que el 8% de los
derechohabientes opinan que el servicio es muy malo, el 18% que el servicio es malo,
el 3% no contesto, el 16% no lo conoce, el 29% mencionaron que el servicio es regular,

el 24% respondi6é que el servicio es bueno y solo un 3% que es muy bueno, con esto
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podemos concluir que la distribucién de los datos estd cargada hacia que el servicio
telefénico es regular en la U.M.F. No.19.

Con lo que respecta al servicio de la credencial la grafica nos muestra que el 3%
de las personas encuestadas opina que el servicio telefonico es muy malo, el 5% que
es malo, el 26% de las personas contesto no contesto, el 0% contesto no lo conoce,
esto quiere decir que en realidad todas las personas conocen los servicios, el 39% que
el servicio es regular, 21% respondié que el servicio es bueno, y el 5% que es muy
bueno con esto podemos concluir que la distribucion de los datos se carga a que el
servicio de credencial es regular.

En el servicio de farmacia nos muestra que el 8% de los encuestados opina que
el servicio de farmacia es muy malo, el 5% que el servicio es malo, el 3% no contesto,
el 0% dijeron no desconocer el servicio, el 37% que el servicio es regular, el 42%
respondié que el servicio es bueno, y solo el 5% respondié que el servicio es muy
bueno, con esto concluimos que la distribucion de los datos esta cargada hacia que la
calidad del servicio es bueno en la U.M.F No19.

La NGP nos menciona sobre los cambios estructurales derivados de la
incorporacion de las nociones de la calidad, parten de generar un cambio en la
administracion publica como resultado de la incorporacion de principios de la NGP asi
como un proceso de transformacion gradual.

En la cuarta grafica con respecto a la pregunta de como considera los servicios,
en la tabla se visualiza como se distribuyen los datos de las diferentes categorias, la
tabla nos dice que el 18% de las personas encuestadas consideraron que el servicio es
apropiado el 5% menciono que cumple con sus expectativas el 13% menciono sentirse
satisfecho, el 5% menciono que le brinda los resultados esperados, el 5% que la calidad
de las alternativas que le proporciona su unidad es la adecuada, 16% que la
implementacion de sus servicios fue relevante y el 37% de los encuestados menciono
no estar de acuerdo con ninguna de las anteriores, con esto concluimos que la
distribucion de los datos esta cargada en tres preguntas apropiados con 18%, con un
13% se siente satisfecho y con 16% la implementacion de sus servicios fue relevante.

Blanca Olias nos manifiesta que en la innovacién lo que hay que rescatar es que

nos brinda un beneficio con respecto a la tecnologia de innovaciéon, manejando los
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elementos de la NGP que plasme con anterioridad son los siguientes, eficiencia,
eficacia, calidad de servicio, rendicion de cuentas, personal, innovacién, transparencia,
para realizar la grafica y con ello fueron traducidos a los términos que se manifiestan en
el cuadro y en su grafica, sin embargo los programas los consideran buenos pero en su
operatividad tienden a no cumplir con las expectativas que la gente requiere, prueba de
ello es como se acaba de mostrar en sus datos.

En la pregunta cinco con respecto a que Si presento una que o sugerencia al
servicio contestaron en la grafica
Con respecto a esta pregunta se anexa con anterioridad el volante para buzéon que
proporcionaba la Coordinacion General de Atencién y Orientacién al Derechohabiente.
Y con lo que respecta a la NGP nos menciona lo siguiente que controlar por resultados
no demuestra ser mas eficiente la clave es la evaluacion para ser productivo un servicio
con la eficiencia y eficacia, la teoria exige que el servicio publico debe visualizar la
productividad del trabajo de los responsables de las organizaciones, haciendo la
rendicion de cuentas un asunto medido y transparente, pero este se limita en los
grandes retos que conlleven dicha accion por lo dificil que es el medir la transparencia

de control.

Recapitulacion.

Se fueron retomando autores asi como teorias que fueron explicando la teoria de la
NGP, a si mismo las limitaciones como los alcances que la teoria nos expone, y como
poder aplicarla en cada una de las areas correspondientes, y retomandose conceptos
los cuales describen en como se aplicaria la NGP en la UMFNo019.

Se retomo el estudio de caso de forma cuantitativa, la cual nos permitié analizar la
calidad del servicio, referente a los conceptos de eficiencia y eficacia, que son tomados
de la Nueva Gestion Publica con la finalidad de brindar una mejor y adecuada atencién
al derechohabiente analizando sus respuestas e interpretaciones de las mismas.

Se observa que el IMSS, tiene buenas propuestas, sin embargo al momento de
realizar su servicio en base a los programas que instrumentan o proponen no se llevan
de manera a adecuada, por lo que el derechohabiente llega a catalogar al servicio de
poca calidad, pero al referirnos al campo cuantitativo el derechohabiente manifiesta no
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poner ninguna sugerencia, sin embargo cuando entrega su comentario al buzén no
logra obtenerla o bien no obtienen las soluciones o respuestas esperadas sobre su
inconformidad de ese servicio.

También comentan que antes se les proporcionaba un cuestionario para que
manifestaran su inconformidad con algun servicio, a la fecha no saben porgue se dej6
de entregar. Aunque la calidad, la eficiencia tiene buenos horizontes la realidad es que
el costo-beneficio citando algunos autores se debe realizar una buena organizacion
interna para un mayor logro de resultados.

Manifestando algunas ideas del director donde muestra lo que inserta para los
derechohabientes en los recursos para las unidades y que hay todos los medicamentos,
servicios de calidad, asi como en sus misiones y visiones una institucion eficaz, queda
claro que algunos encuestados siguen inconformes.

Asi como una transformacién en sus servicios y una tecnologia avanzada, una
calidad eficiente a sus derechohabientes, contraponiéndose con lo manifestado en los
citados que asisten regularmente a sus consultas, generando respuestas y preguntas,
¢, si el IMSS ha mejorado o0 no? manifestando que solo son adecuados.

Y al trato digno cuando por casualidad encuentran un buzoén, pero no llega tal
respuesta, en este sentido elevar la calidad de los servicios requiere cambios
comparandonos con la medicidon de sus resultados asi como la manera en que ha
impactado la eficacia globalmente siempre que los recursos se generen de buena

medida, como lo indican algunos autores.
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Capitulo IV: Andlisis de los resultados obtenidos en los recursos administrados
por el IMSS, desde la perspectiva de la Nueva Gestién Publica.

En este capitulo se sugieren propuestas de mejora a la Unidad Médico Familiar nim. 9
del Instituto Mexicano del Seguro Social, con la finalidad de lograr un mayor bienestar a
los derechohabientes, apoyandonos de la Nueva Gestion Publica, ya que se ha visto
como un medio en vincular procesos y objetivos, con el propdsito de avanzar hacia un
cambio organizacional.

Si se mantiene un equilibrio entre las necesidades sobre la informacion de los
servicios y los resultados sera posible mantener un buen dialogo y sustentabilidad, para
poder enfocarse a una eficiencia organizacional y mejoramiento a las Unidades de
Salud, que hoy en dia necesitan un buen manejo de recursos, contemplar necesidades
de las cuales parecieran no tener importancia dentro del area administrativa en el
manejo de sus servicios.

Asi mismo veremos el funcionamiento de las politicas del IMSS, como su
funcionamiento, sefialamientos al Plan de Desarrollo, este capitulo va permitir conocer
lo que se debe atender en las Unidades Medico Familiares, alcances y limitaciones que
se encuentran que generan un impedimento en los derechohabientes.

Se anexan las visiones y misiones institucionales, un esquema de cuestionario que
era el que se entregaba al derechohabiente con la finalidad de que expusiera su queja
al servicio.

Se expone el disefio de un cuestionario el cual se toma como una muestra
representativa para la evaluacion de la NGP, y son presentados sus resultados
cuantitativos asi como una breve interpretacion de lo que arrojaron las opiniones de los

derechohabientes.
4.1 Propuestas generales.

Algunas de las propuestas que se han llevado a lo largo del trabajo son las realizadas

en los cuadros, donde se proponen mejoras para un buen funcionamiento de servicios.
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Cuadro 2.2: La Nueva Gestion Publica en adecuacion al planteamiento de los

servicios del IMSS.

NGP

Que la NGP, sea llevada la eficiencia y eficacia, calidad de servicio en los servicios
y/o programas que proporciona el IMSS, asi como el buen desempefio al
funcionamiento de las Tics. (de acuerdo a los recursos que se tienen, hacer mas con
menos, para un buen funcionamiento )

IMSS

b)
c)

d)

Implemente mejoras en el funcionamiento del servicio, donde se adecue un facil
acceso a los tramites y continuo seguimiento de ellos.

Compromiso de la planeacion y la evaluacion constante donde se verifique el
servicio brindado.

La informacion de los servicios sea actualizada o informada a los derechohabientes
de modificacién de los servicios que proporcione.

Los derechohabientes tengan la oportunidad de un cambio organizacional para su
buen funcionamiento y beneficio, el cual también puedan brindar los
derechohabientes su opinién y sea otorgada una respuesta satisfactoria y precisa.

Elaboracion propia.

Aungue la NGP tiene sus limitaciones, no por ello la UMF 19, va a dejar de proporcionar
una atencion de calidad en cada uno de los servicios que presta, sino que tiene que
mejorar y llevara a cabo actualizar el servicio, sino que se debe llevar a cabo tal cual
como estd en los planes y programas de salud, para que se evalué el buen
funcionamiento del servicio; la calidad en el servicio requiere que las personas que
laboran en la institucion se adecue a una capacitacion y dedicacion personal, porque Si
bien, la idoneidad personal es por tanto un factor imprescindible.

Para que el cliente no tenga que realizar trdmites burocréticos, largas esperas o sufra
de una mala atencion o despotismo, la calidad en el servicio es el factor mas

importante.

4.2 Conclusiones generales.
La Nueva Gestion Publica ha transformado nuevas propuestas de cémo avanzar hacia
un nuevo cambio organizacional, que ha funcionado y transformado nuevas
perspectivas y que las tecnologias en innovacion no se dejan en el camino, sin
embargo también se marcan sus limitaciones, cuando una nueva propuesta viene en
camino puede que se quede en el alcance ya de algunos paises por el avance y
transformacion en sus visiones de metas, y cultura, no se pueden llegar a implementar
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de inmediato, asi como desventajas de reglas, procedimientos y el escepticismo a un
mejor gobierno y aunque como lo menciona la Nueva Gestion Publica es con la
finalidad de hacer eficientes los procesos de gestibn en los servicios publicos y
privados.

Y aunque se tiene que esperar la aplicacibn de las nuevas propuestas cabe
mencionar que al implementar las propuestas de mejora en el cambio de los
organismos se tendra un avance en los paises iberoamericanos.

Es fundamental tomar nuevas perspectivas que hagan un cambio en las dificultades
administrativas para indicar un avance en la transparencia de sus objetivos, el cual el
método cualitativo y cuantitativo significard& un cambio en la metodologia de las
evaluaciones realizadas en los ciudadanos que se encuentren inmersos en algun
cambio institucional.

Los servicios que se toman en cuenta son tarjeta del IMSS, atencién telefonica,
farmacia, agenda de citas fue para la calidad de servicio que brinda y se observé que
los derechohabientes los califican de baja calidad aunque los satisfacen, pero que no
todos los servicios que les brida la unidad los conocen.

A manera de conclusion, y de acuerdo al anterior andlisis cuantitativo se observa
gue la NGP, desempeiia un papel importante compaginado con las respuestas de los
derechohabientes; es decir numerosos derechohabientes consideran que el servicio es
de baja calidad sin embargo no presentan ninguna queja o sugerencia para su buen
desempeiio al servicio que desean que sea bueno o excelente al momento de ser
atendido.

Asi mismo algunas de las personas que sugieren al servicio una buena atencion no
obtienen buenos comentarios, ya que el mismo personal no se encuentra enterado del
funcionamiento de los servicios y como estan aplicandose o bien no les indican en que
area o departamento pueden asistir para que se les otorgue una solucion.

Se encontré que los servicios son adecuados, pero mientras no haya una buena
organizacion y actualizacion asi como informacién para los derechohabientes no se
podra generar una buen atencién, porque si bien la NGP en sus conceptos de eficiencia
y eficacia asi como la calidad de servicio se perciben limitaciones y logros hay que
tomar en cuenta que el desarrollo presupuestal debe de ser considerado como un factor

88



importante, asi como el programa en el cual se manifiesta que el derechohabiente
contara con eficiencia y eficacia en sus servicios como lo indica la credencial, en este
sentido el derechohabiente referia que era buena pero al preguntar en las oficinas o con
el personal como podia adquirirla les decian que no sabian como o bien informarse en
cada una de las diferentes unidades de las diferentes delegaciones.

La evaluacion de los programas es de suma importancia para que la operatividad sea
facil de aplicar, es decir no se puede operar sin que el programa esté al contacto con
los que la institucion esté aplicando.

El cambio de objetivos se deben de poner al corriente junto con las adecuaciones
gue se vayan aplicados, en este caso surge un ejemplo, cuando se pregunté sobre la
tarjeta en la U.M.F. N019, se menciond que la tarjeta se encontraba en otra institucion,
sin embargo al preguntar sobre mas datos a quien podia dirigirme sin razén alguna se
mencion6é que tenia uno que desplazarse o estar informado sobre su destino de la
misma. En el servicio que se instald6 como atencion telefénica mencionaron también un
servicio regular, pero que al tratarse de comunicarse para tramitar una cita, nunca la
atendian o bien nunca le contestaban y cuando le contestaban le hacian esperar hasta
gue se cortaba.

El servicio de agenda de citas se mencioné que era bueno pero solo cuando se
asistia a la unidad ya que si la queria por atencién telefonica no era bueno; que lo mas
conveniente era asistir.

En el servicio de farmacia los derechohabientes mencionaban que se encontraba el
desabasto de medicamentos los de especialidad pero que encontraba los que requeria.

Todos sus servicios son buenos pero en su operatividad falta mucho por hacer, el
objetivo es lograr que las organizaciones sean capaces de utilizar adecuadamente sus
recursos, la introduccion de mecanismos de innovacion se hizo por presiones del
contexto mas que como resultado de una presion interna, para generar un cambio se
tendria que considerar la responsabilidad, compromiso y participacion, el cambio
implica un aserie de juegos entre los actores, se requiere de una combinacion de
capacidades técnicas pero también de aptitudes politicas para facilitar la gestion, esto
nos ha permitido recoger datos de primera mano sobre el cambio y las percepciones
de los participantes
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Anexo 1: Cartel de la credencial del IMSS.

1. Dogumento de identificacion: Credencial IIF,

pasaporte vigenie mexicand o carfilla del servieio

militar naciomal, o cédula profesionl

2, Dociumento de nacionalidad: Acta de

nacimigrio,

8. Comprobate de domicilio, con ur

antigfledad no mayor & tres meses (o ¢4

necesano que coincida con | direcidn de

eredencial par vofar): Credencial parn votar

expedida por el [HE, comprobanies de pagn de

servicion

4, wnrl cia de 1n Clave Unica de Registro de
(CURPY: Original o impresidn de

\LH.L]IJI:I dopumentn emifi 1.. porel Insnmlu que
contengi el NS,

6. In caso de ser pensionados: Ulmo
comprobatile de supervivencia, o credencial
Pensionado,

7. Ultimo Estado de Cuenta de su Afore

{opcionall

1, Documento de identificacion; Precartilla del servicio militar
necional, certificado oficiel de estudios (primans, secundana o
equivalente, preparafora o equivalente), o credencial escolar con
l'nll'rirnfm y ;a;r111u' f & puhnn por A institucion educativa con

Acta de nacimiento o adopcion,
ne 1r domicilio con una anhigledad no mayor @ tres

URE): Original o impresion
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Anexo 2: Volante del IMSS.

Eih0
INSTITUTC MEXICAND DEL SEGURD SQCIAL
COORDINATION ZENERAL DE ATENCION Y ORIENTACION AL
DERECHOHABIENTE
DELEGACION
; VOLANYE PARA BUZTON
FECHA : b PROGAESIVD

£ 1 T4 OENION CUENT A |

RESALAME LN MOMENTOD DE k
TU VIEMPO PARA SEAVIRTE MEJOR i

o RECOMOCHsSIENT D - _l
B

LA L nhmsnm:—_ﬂt-m-mnm-wm—mv. R e e e e L M i W

1-:DESEA HACER LN HECDNOCHNENTO AL FERSOMAL OF ESTA UNIDADT

NCMBRE SERWITIC TURHG
1. irom aye?
DUE A T 1

1. LCUAL TS EL MOTIVO DE SU CUEJAT

2. EEPERSOMAL OIIE LE ATEMDIO FLIE?

i- LEN OUE SE2RWCIO Y TURKNGY

SPECIALICAD

5. INGEOLUE EL NUMERO OF SONSULTL

SHGERENCIA }

T MIBUGERENCIA O COMEMTARID PARA CUE EL IMSS MEJORE EL SERVICID OUE NOE BRINGA, ES EL
SIGUIENTE

PARN DARTERESPURSTR, POR FAVCR LLENA LDS SIGUIENTES DATOS:

CES USTED ASESURADOT L ia

ROMBRE MUMERS DE AR IATHFI

IREZEIOn S|
ChuTan = TELEFOND

—_—
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Anexo 3: Cuestionario aplicado a los derechohabientes de la U.M.F. No.19

Universidad Auténoma de la Ciudad de México (UACM)
Cuestionario para el derechohabiente basado en la elaboracién de un diagndstico en la eficiencia eficacia,
calidad de servicio aplicada a la Unidad Médico Familiar # 19 del IMSS.

. Edad: 20-30/ 31-40/ 41-50 +de 50. Nombre
Apellido materno .Sexo:

Fecha. .Hora
Apellido paterno
correspondientes con una X:

Clasificacion: () jubilado () Ama de Casa () Pensionado () Trabajador(a) () Estudiante

F / M Llene los incisos

El presente cuestionario solo sera utilizado Unica y exclusivamente para fines estadisticos. Se agradece de
antemano su colaboracion.
Instrucciones: A continuacion encontraras una serie de preguntas vinculadas al area de servicio que
proporciona el IMSS de la Unidad Médico familiar No. 19. Seleccione solo un inciso.

1.- ¢De los servicios que ofrece la Unidad Medico 5.- A su consideracion, ¢Cudl es la de mayor

Familiar No.19?
a) Han mejorado
b)No han mejorado

2.- ¢Cual de los siguientes servicios considera que le
brinda una mejor atencién en la Unidad Médico
Familiar No.19?

a) Atencion Telefonica

b) Agenda de citas

c) Credencial del IMSS.
Disfrutar de las
incapacidades, Agilizar
Verificar supervivencia)

d) Abastecimiento de medicamentos
e)Todas las anteriores

f)Ninguna de las anteriores

(Evitar
prestaciones,
tramites Ahorrar

Preocupaciones,
Verificar
tiempo,

3.- ¢De los servicios que ha brindado la Unidad
Médico Familiar No 19 del IMSS le han beneficiado?
a) Agenda de Citas a)Si b)No

b)Atencion telefénica a)Si b)No

c)Abastecimiento de medicamentos a)Si b)No
d)Credencial del IMSS a)Si b)No

4.- ;Cémo considera la calidad de los servicios que
brinda la Unidad Médico Familiar No.19, en?

a) Agenda de Citas

a) Muy bueno b) Bueno c) Regular d) Malo e) Muy Malo
f) No la conoce g) No la contesto

b)Atencion telefénica

a) Muy bueno b) Bueno c) Regular d) Malo e€) Muy Malo
f) No la conoce g) No la contesto

c)Abastecimiento de medicamentos

a) Muy bueno b) Bueno c) Regular d) Malo e€) Muy Malo
f) No la conoce g) No la contesto

d)Credencial del IMSS

a) Muy bueno b) Bueno c) Regular d) Malo €) Muy Malo
f) No la conoce g) No la contesto

beneficio?

a) Agenda de Citas

b)Atencion telefonica
c)Abastecimiento de medicamentos
d)Credencial del IMSS

6.- ¢Como considera los servicios de la Unidad
Médico Familiar No 19?

a) Apropiados.

b) Cumple sus expectativas.

c) Se siente satisfecho.

d) Le brinda los resultados esperados.

e) La calidad de las alternativas es la adecuada

f) La implementacion de sus servicios fue notable

g) Ninguna de las anteriores. h) Todas las anteriores.

7.- ¢Conoce los servicios de la Unidad Médico
Familiar No 19 del IMSS?

a)Agenda de Citas a) Si b) No

b)Atencion telefénica a) Si b) No

c)Abastecimiento de medicamentos a) Si b) No
d)Credencial del IMSS a) Si b) No

8.- ¢Como evaluaria los servicios? En una escala del
1al 10.

a) Agenda de Citas a) 9-10 De calidad b)6-8 Poca
calidad c) 1-5 Baja calidad d) No contesto
b)Abastecimiento de medicamentos a) 9-10 De calidad
b)6-8 Poca calidad c) 1-5 Baja calidad d) No contesto
c)Credencial del IMSS a) 9-10 De calidad b)6-8 Poca
calidad c) 1-5 Baja calidad d) No contesto

d)Atencion telefénica a) 9-10 De calidad b)6-8 Poca
calidad c) 1-5 Baja calidad d) No contesto

9.- En algiin momento presenté una queja o sugerencias al servicio, en el buzén de la Unidad Médico Familiar

No0.19 a)Si b)No
¢Por qué?

Que le pareci6 la respuesta obtenida.
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Glosario.

Autonomizacién y agencificacion:

Agenda de Buen Gobierno (ABG):

Burocracia:

Derecho habiente (DH):

Gerencialismo:

Gestién Publica (GP):

Gobernabilidad:

Gobernanza:

Es tener un nucleo de servicio civil que funcione
bien con la capacidad y las habilidades
suficientes, para hacer coincidir la necesidad de
nuevos arreglos de rendicion de cuentas y el
desempefio que esos tipos de reformas que
requieren.

Tiene como esencia un cambio en la gestion de
la  Administracion Publica Federal, hacia
resultados.

Plantea el caracter nuevo de la gestion publica y
usa extensivamente el término de management,
he aqui una teoria que se ha gestionado en otros
paises, pero depende mas de la cultura, la
magnitud de su eficiencia.

El asegurado, el pensionado y los beneficiarios
de ambos, que en los términos de la ley tengan
vigente su derecho a recibir las prestaciones del
Instituto Mexicano del Seguro Social.

Orientado a que los ministerios y departamentos
formularan y se concentraran en lograr sus
objetivos.

Es el punto medular, para valorar las
capacidades gubernamentales y administrativas,
pues a través de ellas es posible la consecucion
de los fines publicos que dan vigencia, eficacia y
legitimidad a los sistemas politicos que han
institucionalizado los valores de la democracia.

Pretende, sobre todo que los gobiernos cumplan
mejor sus tareas de agregacion y de direccion, la
gobernabilidad se refiere a un proceso, por el
gue los diversos grupos integrantes de una
sociedad, ejercen el poder y la autoridad.

Es el impacto en la administracion publica y la
politica publica en términos de desarrollo tedrico,
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Gobierno de lo Publico (GP):

Modelo del Buen Gobierno (MBG):

Misioén:

Nueva Gestion Publica (NGP):

Nueva Gerencia Publica (NGP):

Organo Interno (Ol):

Rendicion de Cuentas (RC):

practica administrativa, formulacién de politicas,
educaciéon y formacién en todo el mundo estan
evolucionando las tendencias, para mejorar la
administracion publica con el nuevo modelo de la
Nueva Gobernanza Publica.

El cual significa que el gobierno actia por
politicas y estas se inscriben en la gestion
publica, porque es la responsable de ordenar,
articular, elaborar, implementar y evaluar las
acciones del gobierno

Busca promover acciones, para fortalecer los
aspectos de caracter cuantitativo y normativo
dentro de la Administracion Publica.

De una organizaciéon consiste fundamentalmente
en los objetivos/fines/ metas (principales), para
los que una organizacién fue fundada y hacia los
cuales orienta su accion y en los valores que la
organizaciéon entiende respetar, afirmar, expresar
directa o indirectamente al realizar sus objetivos.

Es una idea tedrica con la ideologia de obtener
un gobierno mas eficiente.

Es un campo de discusion profesional acerca de
como, estructurar, administrar y supervisar las
oficinas gubernamentales y el sector publico
como un todo.

Muestra las Fortalezas y Debilidades de una
organizacion, en lo que concierne a la
realizaciéon de su Mision y Vision o manejo del
entorno. Concretamente las Fortalezas vy
Debilidades definen la mayor o menor (nula)
capacidad de una organizacion, para realizar su
Mision / Visidn y, mas precisamente, la mayor o
menor capacidad de una organizacion, para
manejar a su entorno y de esta manera realizar
su Misién / Vision.

Permitira entregar un avance 0 dar cuenta a la
ciudadania en lo que se ha estado avanzando en
el pais y mas aun en las instituciones, pero
sobre todo en el area administrativa.

95



Servicio Médico (SM):

Vision:

Constituye un régimen numeroso de sistemas,
que a cada situacion real corresponde a un
servicio adecuado.

Define especificamente la manera aceptada de
compatibilizar o acoplar los objetivos, derivados
de la Mision, con las restricciones del entorno y
con las fortalezas y recursos de la organizacion
con su respectiva conciencia de costos y
disposicion al riesgo. Expresa entonces el
manejo que se considera posible o exigido del
entorno para lograr los objetivos de la Mision.
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