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Este libro fue posible gracias al apoyo de los fondos federales del Programa del Fomento Institucional
(pr1) 2015 asignados a la Universidad Auténoma de Nuevo Leon, Facultad de Contaduria Publica
y Administracion. Asimismo, es una contribucion de los cuerpos académicos de la institucion en
sus diferentes lineas de investigacion:

Innovacion tecnoldgica

Gestion de la Innovacion en Modelos de Negocios
Gestion publica

Gestion de capital humano

Negocios internacionales

Contabilidad

Finanzas

Impuestos y estudio fiscales

Auditoria

Contabilidad gubernamental

También se tuvo la participacion de los cuerpos académicos y sus miembros:

Cuerpos Académicos UANL-CA-320 Administracion de Estrategias de Competencias para las
PYMES, UANL-CA-224 Gobierno y Gobernabilidad, UANL-CA-259 Innovaciones Organizacionales,
UANL-CA-280 Investigacion Aplicada a la Contaduria y Administracién, UANL-CA-198 Entorno
Internacional de los Negocios, UANL-CA-279 Tecnologia Instruccional Educacién y Desarrollo
Humano, UANL-CA-347 Innovacién Educativa en Ciencias Administrativas, UANL-CA-367 Gestion
de Capital Humano UANL-CA-368 Tecnologias de Informacion y Comunicacion en las Organizaciones
UANL -CA -369 Innovacion Social en las Organizaciones, UANL-CA-393 Contaduria, UANL-CA-387
Gestion de la Innovacion en Modelos de Negocios, UANL-CA-386 Desarrollo empresarial, regional y
sustentable, y UANL-CA-365 Estrategias de Mercadotecnia y Modelos de Negocios, de la Facultad de
Contaduria Pablica y Administracion de la Universidad Autonoma de Nuevo Ledn.

Los capitulos de este libro fueron evaluados por pares ciegos en un proceso de arbitraje para
asegurar el rigor cientifico para su seleccion e inclusion en este libro.

El comité evaluador estuvo conformado por:
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Ntroduccion

Arturo Tavizén Salazar
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn

Luz Tania Guajardo Mufioz
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn

Cristina Isabel Laines Alamina
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn

En el contexto de la vinculacion se encuentra el uso de las palabras como colaboracién, cooperacion,
relaciones y alianzas para referirse al proceso de vinculacion (Gould Bei, 1997) (Burgelman, 201 1), marco
contextual que se toma como referencia para la presente investigacion.

De acuerdo con la reflexién de la planeacion y operacion de programas de vinculacion (Casalet y
Casas, 1998), la vinculacion esta definida como el conjunto comprensivo de procesos, planeados, sis-
tematizados, continuamente evaluados, en el que los elementos académicos, administrativos de una
institucion de educacién superior se relacionan internamente unos con otros, asi como externamente
con otras personas y organizaciones, con el propésito de desarrollar, realizar acciones y proyectos de
beneficio mutuo que:

Provean de servicios profesionales a colaboradores, especialmente a empresas.

Conecten la educacion superior con el mundo del trabajo, para asi aprovechar al maximo la
vinculacién como herramienta educativa, de formacién de recursos humanos y de actualiza-
cion curricular.

Fomenten la investigacion y el desarrollo de la base cientifica y tecnolégica de la institucién de
educacidn superior.

Aumenten la competitividad de las empresas colaboradoras.

Otra definicién de la vinculacion:

Es la relacion de intercambio y cooperacion entre las instituciones de educacién superior o los
centros e instituciones de investigacion y el sector productivo. Se lleva a cabo mediante una modalidad
especifica y se formaliza en convenios, contratos o programas. Es gestionable por medio de estructuras
académico administrativas o de contactos directos. Tiene como objetivos, para las Instituciones de
Educacion Superior, avanzar en el desarrollo cientifico y académico y para el sector productivo, el
desarrollo tecnoldgico y la solucion de problemas concretos (Gould Bei, 1997), (CIl, 2011, p. 85),
(Casalet y Casas, 1998).

El proceso anterior es relevante en el dmbito productivo, de la comunidad y de esta investiga-
cion desde el punto de vista de la generacion de proyectos de innovacion tecnologica. Como la
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (oecp, por sus siglas en inglés) define a
la vinculacion y colaboracion de tres tipos:



Libre acceso a la informacion, conocimiento o tecnologia.

Compra de la informacién y conocimiento o tecnologia a un tercero.

Compra de informacion, conocimiento o tecnologia de un tercero sin necesidad de tener con-
tacto directo (oecp, 2006).

En las diferentes funciones de las organizaciones deben tomarse en cuenta las distintas dimen-
siones, las cuales estdn entrelazadas y contempladas en los diferentes capitulos de este libro como a
continuacién se muestra:

Capitulo 1. La implementacion de la gestion estratégica y su impacto
en el desempefio de las pyme del sector comercial de Ciudad Obregén, Sonora

Las empresas tratan de sobrevivir y permanecer en un ambiente muy competitivo, por lo que estan
obligadas a buscar herramientas, sistemas, modelos y procesos que permitan a los empresarios tomar
mejores decisiones y elevar sus indicadores de desempefio. En este proyecto se pretende dar respuesta
a la pregunta de investigacion, ;cudl es el impacto de la gestion estratégica en el desempefio de las
pymes del sector comercio de Ciudad Obregdn, Sonora?, y en el que se pretende comprobar la relacion
en la siguiente hipotesis: la implementacion de la gestion estratégica en las pymes del sector comercio
de Ciudad Obregén impacta positivamente en el desempefio. El objetivo es analizar el impacto de la
gestion estratégica en el desempefio de las pymes del sector comercio de Ciudad Obregon, Sonora.
Cabe sefialar que este trabajo es una propuesta de proyecto de investigacion.

Capitulo 2. Andlisis sobre competencias globales de los estudiantes
de la licenciatura de Negocios Internacionales vinculados con la Facultad de Contaduria
Pablica y Administracion de la Universidad Auténoma de Nuevo Leon

Las competencias globales de conocimiento mundial, habilidades académicas internacionales, actitud y
experiencias internacionales son algunos de los retos que encaran las instituciones de educacién supe-
rior para contender en el comercio mundial. Existen ciertas definiciones respecto de las competencias
globales como tener habilidad en procesos globales (segundo idioma), tolerancia para laborar con sus
semejantes de otras costumbres, entre otras. Actualmente, las empresas requieren administradores con
competencias para enfrentarse al desafio que implica tener un negocio cosmopolita. Por consiguiente, la
pregunta de este proyecto de investigacion es: ;las instituciones de educacion superior estdn formando
estudiantes con las competencias globales para la creacion de negocios en un ambiente globalizado? Se
midieron estas variables por medio de una encuesta en los grupos del noveno semestre de la licenciatura
de Negocios Internacionales vinculados con la Facultad de Contaduria Pdblica y Administracién de la
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn, la cual refleja altos niveles de competencias globales.



Capitulo 3. Vinculando la norma ISO-9001 para la gestion de la calidad
en un organismo judicial electoral: estudio de caso

Desarrollar actividades con legalidad y transparencia deben ser caracteristicas inherentes del Estado.
Implantar modelos de gestion de la calidad apoya ambas situaciones, dado que las normas internacio-
nales obligan a cumplir con la legislacién aplicable no considerando las normas como superiores a las
leyes de cada pais. La certificacion de los modelos de gestion de la calidad por organismos indepen-
dientes provee uno de los medios de transparencia. La Sala Regional Monterrey del Tribunal Electoral
del Poder Judicial de |a Federacion ha hecho esto con una estrategia progresiva en la que el primer paso
fue la certificacion de la administracion de los medios de impugnacién. En este estudio de caso se pre-
tende explicar los resultados cuantitativos y cualitativos obtenidos por la Sala Regional, declaraciones
de altos funcionarios y esboza la historia global de la aplicacion de los sistemas de gestion de calidad
en organismos electorales iniciando con la Comisién Estatal Electoral de Nuevo Ledn.

Capitulo 4. El impacto fiscal en las entidades de negocio con un impuesto de tasa fija o flat tax: caso México

Desde 1994 diversos paises han implementado en sus sistemas fiscales un impuesto directo de tasa fija,
también denominado flat tax, el cual tiene como principales caracteristicas una tasa reducida, simpli-
cidad en su determinacion y una base tributaria amplia. Algunos autores han planteado que el analisis
de este impuesto se ha dado en un marco de estudios comparados entre los paises que lo han aplicado;
sin embargo, existen pocos estudios cuantitativos del tema. En el presente articulo, se establecerd, en
primera instancia, un comparativo de las tasas con las que se ha implementado este impuesto en diversos
paises y se llevard a cabo un analisis cuantitativo con una regresién con datos panel con la finalidad de
establecer las variables econémicas v fiscales que inciden en la recaudacion tributaria en estos paises.
Adicionalmente, se plantea el impacto cualitativo en términos econémicos y competitivos que tendria un
impuesto de tasa fija en los contribuyentes de los distintos sectores empresariales del pais.

Capitulo 5. Las redes sociales en el lugar de trabajo: su uso, su utilidad y sus efectos

Se analiza el impacto del uso de las redes sociales en el ambiente laboral. Se disefi6 un cuestionario
con 44 reactivos que se aplicd a una muestra de 294 trabajadores, del cual 251 (82%) usan las redes
sociales en el trabajo y 43 (18%) no las utilizan. Con base en los resultados obtenidos, las personas
usan las redes sociales en el trabajo para chatear con amigos y compaferos (MD = 4.27), por lo
que los responsables en las empresas o el drea de recursos humanos deben establecer una serie de
recomendaciones generales que fomenten el uso responsable y productivo de los sistemas de comu-
nicacion e Internet (MD = 4.22), también se encontré una relacion inversa entre el uso de las redes
sociales en el trabajo y la evitacion del trabajo r(289) = —-0.27, p<0.001.



Capitulo 6. Estrategias gubernamentales para el fomento de la inversion automotriz

La economia mexicana actual pasa por cambios significativos, debido al mayor nimero de empresas ex-
tranjeras que estan invirtiendo en nuestro pais. La atraccion de la inversién extranjera directa (iep) en
México permanece constante y se ha convertido en uno de los principales pilares de la economia nacional.

La Iep es una entidad que surge en gran parte del trabajo del gobierno de cada estado que, por me-
dio de la Secretaria del Desarrollo Econémico, logra consolidar la instalacion de la industria, generando
resultados como la generacion de empleos y la derrama econémica.

Es importante analizar el rumbo que busca la Administracién Publica (ap) mexicana, responsable
de fomentar la productividad y competitividad de la economia mexicana mediante politicas de fomento
industrial, comercial y de servicios, por lo cual en la ponencia se abarcan aspectos que consideramos im-
portantes como los cambios legislativos en torno a la iep, los cuales son fundamentales para comprender
las opciones de ingreso de la iep a las diferentes entidades de México y sus crecientes flujos de inversion.

Capitulo 7. La investigacion y la vinculacion: fundamentos de la docencia a nivel superior

El objetivo principal de este estudio de caso fue analizar los diferentes factores que inhiben la investi-
gacion cientifica en el drea econémico-administrativa de la Facultad de Contaduria y Administracién de
la Universidad Auténoma de Chihuahua, incluyendo tanto los factores que la alientan como los que la
inhiben. Se caracterizd a los catedraticos que desarrollan labores de investigacién como parte de su rol
como profesores de tiempo completo para posteriormente identificar los principales factores que inhiben
y alientan la investigacion cientifica en esta importante drea del saber. Se trata de una investigacion mixta,
aplicada, no experimental, transeccional, descriptiva, de campo con apoyo bibliografico, utilizando el
método analitico-sintético. El estudio de caso se desarrollé en los meses de julio de 2014 y mayo de 2015
con 63 profesores de tiempo completo de |a facultad, a quienes se les aplicd un cuestionario disefiado ex
profeso, ademds de realizar entrevistas cara a cara con los miembros de los cuerpos académicos.

Capitulo 8. Vinculacion y marketing digital en corporativos del chocolate

En las organizaciones la vinculacion es una relacién estratégica a largo plazo, un componente de la
gestion organizacional que, con el apoyo del marketing, impulsa la comunicacion eficaz, intercambio,
cooperacion y conocimiento para alcanzar beneficios mutuos entre empresa y clientes de los segmen-
tos atendidos. En este contexto, el marketing es fundamental para informar, estimular, convencer,
cautivar y diferenciar los atributos, beneficios y funciones de productos, cuya meta es posicionar su
marca con ventajas superiores a su competencia. El objetivo de este capitulo es dar a conocer el estado
del arte de las comunicaciones integradas en los principales corporativos de chocolate que operan
en México. La investigacion siguio un disefio estrictamente descriptivo, cuidando su confiabilidad y



validez cualitativa. Los principales resultados muestran las estrategias de marketing utilizadas por estas
empresas para asegurar su posicionamiento y continuidad en sus mercados.

Capitulo 9. El impacto de la actitud como variable dependiente
en los candidatos a docentes en el examen de oposicion a citedra
de una universidad pdblica del norte de México

La presente investigacion tiene como objetivo identificar el tipo de actitud de los aspirantes a maestros
por medio de las variables independientes, dominio del tema, comunicacion, empatia y presencia, en
una universidad publica del estado de Nuevo Ledn, México, con el proposito de utilizarse en los proce-
sos de contratacion y seleccion. Se aplicé un cuestionario conformado por 23 reactivos validados por
medio del alfa de Cronbach a una poblaciéon de 36 maestros que conformaron el jurado para calificar
a los sustentantes. Se realizo la regresion lineal para ver la significancia de cada una de las variables
independientes y los resultados obtenidos fueron satisfactorios.

La universidad, como institucién de educacién superior, requiere docentes altamente calificados para
formar profesionales auténomos, creativos y comprometidos con su entorno y con la sociedad en general.

Capitulo 10. Evolucion de la gobernanza universitaria pdblica en Espafia
de la gestion al control

La gobernanza de la universidad espafiola ha evolucionado desde la preocupacién por una organi-
zacion académica eficaz a una gestion eficiente, y, finalmente, a una organizacién compleja en la
que el control y la rendicion de cuentas se hacen imprescindibles. Desde una organizacién vertical a
una tecnificada y, actualmente, a una decision justificable desde el punto de vista de responsabilidad
publica. Ello supone una evolucién desde el énfasis en la gestion a la preocupacién por el control, que
complica la decision y aumentan los riesgos para el cargo publico.

Dicha evolucion esta produciendo que la otra figura del gestor-académico sea sustituida por profe-
sionales especializados por una necesidad de unidades técnicas o de asesoramiento experto externo
para afiadir en la decisiéon, como minimo, los componentes académicos, de control juridico, econémi-
co-financiero y comunicativo.

El resultado es una gobernanza universitaria mas compleja y de mayores costes estructurales
que no redundan tanto en el resultado como en una mayor imagen de transparencia y confianza.
Aumentan los costes de decision en la medida que crece la universidad.

Arturo Tavizon Salazar



Capitulo 3

Vinculando la norma ISO-9001
para la gestion de la calidad en un organismo
judicial electoral: estudio de caso

José Magdiel Martinez Quiroga
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn

Introduccién

Se podria ver dificil la integracion de la teoria administrativa a la practica administrativa en un
entorno de administracién publica. Pues en general, estamos acostumbrados a que |a teoria
administrativa es vinculada so6lo con la iniciativa privada. Podemos nombrar grandes guries
de la administracién relacionados directamente con los negocios, como Peter F. Drucker y su
concepto de corporacion y la prdctica del management; Michael Porter en su libro Estrategia
competitiva: técnicas para analizar industrias y competidores; Michael Hammer y James
Champy en Reengineering the corporation: a manifiesto for business revolution. Sin embargo,
también hay literatura relacionada con la gestion publica. La Biblia sefiala la razon de ser de
los gobiernos, como decretar justicia (Proverbios); asi como el castigo de los malhechores y
alabanza a los que hacen el bien (primera epistola de Pedro). Ademas, a través del tiempo
han habido esfuerzos valiosos para acercar las teorias administrativas a la gestion publica.
Para esto, podemos mencionar en forma simple y aplicable a nuestro entorno latinoamericano
lo que sefiala el Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo en la Carta
Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica, en la que propone que las administraciones
publicas en Iberoamérica garanticen ser instrumentos Utiles, efectivos y confiables en sus
respectivas sociedades.

Existe evidencia de la implantacion de sistemas de trabajo con normas internacionales
en gobiernos y entidades gubernamentales ante la ciudadania que administran, legislan o
juzgan.

En lo concerniente a la Republica mexicana con el objetivo de mejorar la gestion de los
organismos publicos, con enfoque de satisfacer a la ciudadania, fueron establecidos durante el



gobierno de Vicente Fox, entre 2002 y 2004, tres programas para el desarrollo de modelos de
calidad y buen gobierno (Guadarrama y Contreras, 2008): a) Premio Intragob, maximo recono-
cimiento a las dependencias y entidades que se distinguen por la implantacion del modelo de
calidad Intragob, b) Reconocimiento Innova, estimulo a las practicas exitosas de innovacion
con un alto impacto en la Agenda Presidencial de Buen Gobierno, ¢) Premio Nacional de
Innovacion en la ApF, maximo reconocimiento a las practicas de innovacion con el mayor im-
pacto en el ciudadano por medio de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno.

En lo relativo a materia electoral, en 2003 la Procuraduria General de la Republica, Fiscalia
Especializada para la Atencion de Delitos Electorales fue acreedora al Premio Intragob.

Para que un organismo logre una certificacion de un sistema de gestion de calidad, que no
es una certificacion de cumplimiento legal, Martinez (2011) sefiala que este sistema debe ser
evaluado en una muestra no estadistica de nivel de cumplimiento incluyendo el normativo, su
orientacion hacia los ciudadanos y el enfoque basado en procesos abarcando la mejora continua
para poder emitir una recomendacion a quien toma la decision de la certificacion, siendo indepen-
diente del proceso de auditoria a la organizacion. Una vez cubiertos los requisitos establecidos
por la norma aplicable y la norma ISO/IEC-17021, evaluacion de conformidad-requisitos para
organismos proveyendo auditoria y certificacion a sistemas de gestion, se emitiria el certificado
por el organismo en cuestion. Asi, en materia de certificaciones de sistemas de gestion de la cali-
dad, es complejo obtener una cifra fiable de certificados obtenidos en el ambito mundial debido
a la diversidad de variables que intervienen como: a) la cantidad de certificados informados cada
afio por los organismos de certificacion, b) participacion inconsistente de algunos organismos de
certificacién al contribuir a la encuesta sélo un afio y no al siguiente, ¢) la participacion de nuevos
organismos de certificacién (Organizacién Internacional de Normalizacién, 2005).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) sefiala un crecimiento de la canti-
dad de certificados en la encuesta que publicé en 2013. Considerd siete normas, tales como:
a) 1ISO-9001, sistema de gestion de la calidad-requisitos, b) ISO-14001, sistema de gestion am-
biental-requisitos; ¢) 1SO-50001, sistema de gestion de energia-requisitos y guia para su uso; d)
ISO/IEC-27001, tecnologia de informacion-técnicas de seguridad-sistemas de gestion de seguridad
de informacién-requisitos; e) 1ISO-22000, sistemas de gestion de seguridad alimentaria-requisitos
para cualquier organizacion en la cadena alimenticia; f) ISO/TS-16949, sistemas de gestion de la
calidad-requisitos particulares para la aplicacion de 1SO-9001:2008 para la produccién automo-
vilistica y organizaciones de servicios de partes relevantes, y g) ISO-13485, dispositivos médi-
cos-sistemas de gestion de la calidad-requisitos para propésitos regulatorios (véase tabla 3.1).

El Foro Internacional de Acreditacion establece 39 cédigos de sectores industriales apli-
cables a los sistemas de gestion de la calidad que cubren, por ejemplo, agricultura y pesca
(codigo 1), metales basicos y productos de metal fabricados (codigo 17), aeroespacial (codigo
21), tecnologia de informacion (cédigo 33) y educacién (codigo 37), y para la administracion
publica (codigo 36).

En una perspectiva de aplicacion mundial, el cddigo 36 acerca de administracion publica ha
tenido, desde 1998 a 2013, el siguiente desemperfio (véase tabla 3.2).

Para la Republica mexicana se presenta un desarrollo favorable de organizaciones certificadas
desde 1993 hasta 2013, segiin se muestra en la siguiente tabla (véase tabla 3.3).

Ademas de la norma I1SO-9001 sistema de gestion de la calidad-requisitos, se ha desarrollado un
suplemento técnico ISO/TS-17582:2014 requisitos particulares para la aplicacion de ISO-9001:2008
para organismos electorales en todos los niveles de gobierno, norma auspiciada por la Organizacion
de los Estados Americanos.

Los organismos relacionados con procesos electorales en la Reptiblica mexicana y en el mun-
do, certificados en sistema de gestion de calidad-requisitos, se enlistan en la tabla que aparece
mads adelante (véase tabla 3.4).
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Tabla 3.1 Comparacion de certificados emitidos en 2012 y 2013 en el mundo por normas

Certificados Certificados Crecimiento L.
_ en 2013 en 2012 Crecimiento
1 129446 1096987 3 32459
301 641 284654 6 16987
4826 2236 116 2590
22293 19620 14 2673
26847 23278 15 3569
53723 50071 7 3652
25666 22317 15 3349

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3.2 Crecimiento mundial anual de certificados en 1ISO-9001 emitidos a la administracion publica

o [ Lo [ [ | o [ [ |

2086 1 404 1840 1932 2229 3457 4213

4371 6208 4911 7938 5399 6468 7428 8039

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3.3 Certificados emitidos por afio a empresas en México norma 1s0-900 |

24 85 215 412 711 978 1556 1843 2233 2508 1437

3391 2890 4636 3946 4990 5020 4259 4611 5502 5364

Fuente: elaboracion propia.

25



26

Capitulo 3

Tabla 3.4 Relacion de organismos mundiales certificados en la norma [SO-9001:2008 y en ISO/

TS 17582:2014

. Fecha Organismo
Organismo .
" original de de
certificado e s o o
certificacion | certificacion
Comision Es- ISO 29 noviembre  ABS Quality
tatal Electoral 9001:2008 2004 Evaluations,
Nuevo Leén Inc.
Fuente:
ABS QE
(2015a)
Tribunal I1SO Afo 2010 ABS Quality
Electoral de 9001:2008 Evaluations,
Panama Inc.
Fuente:
Gutiérrez, P.
(2010) y
Martinez
(2011).
Tribunal Elec- I1SO 6 octubre ABS Quality
toral del Poder ~ 9001:2008 2010 Evaluations,
Judicial de la Inc.
Federacién
Fuente:
ABS Quality
Evaluations
(2015b)

Alcance certificado

Planeacion, direccion, orga-
nizacién y vigilancia para la
ejecucion de las elecciones en
el estado de Nuevo Ledn.
Contribucién de la cultura
democratica en dicho estado.
Sistema de prerrogativas y fisca-
lizacion a los partidos politicos
en el estado de Nuevo Ledn.

Direccion de Informatica:
disefio y gestion de soporte a
tecnologia informatica.
Direccioén Nacional de Registro
Civil: provision de servicios de
registro civil.

Direccion Nacional de Cedula-
cion: servicios de cedulacion.
Direccion Nacional de Organi-
zacion Electoral: provision de
servicios administrativos elec-
torales, incluyendo control de
registros de adherentes a parti-
dos politicos, actualizacion de
residencia electoral, elaboracion
de mapas electorales y distribu-
cion de centros de votacion.

Administracion en la recep-
cién, atencion y trdmite de los
medios de impugnacion en la
Sala Regional Monterrey y sus
servicios de soporte.
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. Fecha
SIEREIS original de
certificado E

Tribunal Elec- ISO
9001:2008

Afo 2012
toral del Poder
Judicial de la
Federacion

Fuente:

American Trust

(2015)

Obtiene TepjF

Certificacion

(2011)

Jurado Nacio- ISO
9001:2008

Ao 2011
nal de Eleccio-
nes de Per(

Fuente:
Organizacion
de los Estados
Americanos
(2015)

Tribunal ISO 25 octubre
Supremo de 9001:2008 2013

Elecciones

Fuente:
Organizacion
de los Estados
Americanos
(2015)

Repuiblica
Dominicana

Junta Central ISO
Electoral de 9001:2008
la Republica e ISO/TS-
Dominicana 17582:2014

Entre septiem-
bre 2013y
febrero 2014

Fuente:
Organizacién
de los Estados
Americanos
(2015)

Fuente: elaboracion propia.

Organismo
de

certificacion | certificacion

American
Trust Regis-
ter, S. C

Dato no
disponible

Dato no
disponible

Dato no
disponible

Alcance certificado

Administracion en la recepcion,
atencion y trdmite de los me-
dios de impugnacién en la Sala
Superior.

Procesos de fiscalizacion, aten-
cién al ciudadano, educacién
civica y formacién civica ciuda-
dana y registro de organizacio-
nes politicas y normatividad.
Proceso de apoyo de logistica,
recursos humanos y registros, es-
tadistica y desarrollo tecnolégico.
Procesos de direccion y mejora
que llevan a cabo planeamien-
to, innovacién y desarrollo.

Procesos registrales civiles de
inscripcion de hechos vitales y
actos juridicos.

Expedicion de documentos de
identidad (cédula y tarjeta de
identidad de menores).
Trdmite de opcidn y naturali-
zacion y la emision del padron
nacional electoral de acuerdo
con normas internacionales.

Registro electoral y cedulacion;
reconocimiento de partidos
politicos; logistica electoral;
proceso de votacion; escrutinio
y emision de boletines; educa-
cion electoral; entrega de los
recursos econdmicos del estado
a los partidos; recepcion de in-
formes gastos de los partidos, y
Escuela Nacional de Formacion
Electoral y Estado Civil (efec).
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Como se puede observar, en la tabla 3.4 el Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion
(TerF) fue la primera institucion judicial electoral en certificar el proceso de administracion en la
recepcion, atencion y tramite de los medios de impugnacién, siendo elegido por la Sala Superior,
la Sala Regional Monterrey (srm) en 2010. En 201 | se integraron en el alcance de la certificacion
los servicios de soporte que a continuacion se nombran: a) cobertura y difusién de actividades
institucionales, de monitoreo y andlisis de contenido politico-electoral, b) atencién a solicitudes
de informacién, c) de préstamo de acervo bibliogréfico, y d) de soporte técnico a usuarios (TepF,
201 1). Para 2013 logran la primera recertificacion y en menos de un afio realizan una auditoria de
incremento de alcance considerando el proceso de elaboracion del informe mensual del Programa
Anual de Trabajo (rAT), por lo que se entregd el certificado en el mes de octubre de 2014.

Este incremento de alcance se debe a que la integracién de magistrados de la srm tiene
como objetivo fortalecer: a) la planificacion de las actividades y uso de recursos asignados a la
srRM, b) la transparencia en el manejo de recursos, y ¢) integrar a todas las dreas de la srRv en el
sistema de gestion de la calidad del certificado.

Marco teérico

Cuando analizamos el tema electoral y la democracia, lo primero que menciona la literatura es
la transparencia. Se pueden citar tres instituciones internacionales que dicen esto. Primero, la
Organizacion de las Naciones Unidas (onu), en su Declaracion del Milenio, sefiala que en lo
relativo a derechos humanos, democracia y buen gobierno, han decidido aumentar en todos los
paises adheridos a la onu la capacidad de aplicar los principios y las précticas de la democracia y del
respeto de los derechos humanos, incluidos los derechos de las minorias (onu, 2000). Segundo,
la Organizacion de los Estados Americanos (ofa) ha declarado la importancia de la transparencia
en las actividades gubernamentales, la probidad y la responsabilidad de los gobiernos en la buena
gestion de los asuntos publicos que exige instituciones gubernamentales efectivas, representativas,
transparentes y publicamente responsables en todos los niveles, al igual que la participacion ciuda-
dana, controles efectivos y el equilibrio y separacion de poderes. En este contexto, la rendicion de
cuentas y la participacion ciudadana, de acuerdo con las leyes nacionales, en el seguimiento, con-
trol y evaluacion de la administracion publica (oea, 2015). Tercero, el Centro Latinoamericano de
Administracion para el Desarrollo (2008) sefiala principios inspiradores de una gestion publica
de calidad, como: a) servicio publico, b) legitimidad democrtica, ¢) transparencia y participacion
ciudadana, d) legalidad, e) ética publica, f) continuidad en la prestacion de servicios, g) imparcia-
lidad, h) eficacia, i) eficiencia, j) economia, k) responsabilizacion, y [) evaluacion permanente y
mejora continua.

Transparencia

La Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental (por, 2014)
sefiala entre otros objetivos de la transparencia: a) el que toda persona tenga acceso a la informa-
cion, b) transparentar la gestion publica mediante la difusion de la informacion que generen los
sujetos obligados, ¢) favorecer la rendicion de cuentas, y d) contribuir a la democratizacion de la
sociedad mexicana y la plena vigencia del Estado de derecho.

En la serie de normas internacionales ISO-9000 se sefialan ocho principios de gestion de la ca-
lidad, los cuales permiten que la organizacion que los aplique, dirija y controle de forma sistémica
y transparente mejore continuamente su desempeio. Estos principios estdn relacionados con el
tema de transparencia y buen gobierno:



Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organiza-
cion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacién del personal. El personal, en todos los niveles, es la esencia de una organizacién, y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.
Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza de manera mds eficiente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
Enfoque de sistema para la gestion. |dentificar, entender y gestionar los procesos interre-
lacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en
el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser
su objetivo permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan en
el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus proveedo-
res son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor.

Buen gobierno

Cuando hablamos de democracia y transparencia, buen gobierno sale a la luz, dado que es proba-
blemente el factor mds importante para erradicar la pobreza (Siddiqi et al., 2008). En el estudio del
buen gobierno, los autores coinciden en la importancia de su aplicacion en todas las democracias
(Siddigi et al., 2008; Velasco, 2013 y Soley, 2008).

La aplicacion de buen gobierno asegura minimizar la corrupcién, protegiendo a las minorias y
a la poblacién vulnerable de la sociedad en la toma de decisiones; también responde a las nece-
sidades presentes y futuras de la sociedad (United Nations Economic and Social Commission for
Asia and the Pacific, 2009).

El buen gobierno se compone de ocho caracteristicas principales:

Participacion. La participacion informada y bien organizada y en libertad de la ciudadania
es indispensable para el buen gobierno. La democracia puede ser en forma directa o por
medio de intermediarios o instituciones que los representen.

Legalidad. Determinar un marco legal justo y que se imponga de manera equitativa me-
diante un poder judicial independiente e imparcial y una fuerza politica incorruptible.
Requiere proteccion total a los derechos humanos, particularmente a las minorias.
Transparencia. Las decisiones tomadas conforme a leyes y normas establecidas. Informacion
disponible para personas afectadas por las decisiones y su implantacion. Facilitar la infor-
macion clara y comprensible.

Responsabilidad. Las instituciones y los sistemas sirvan a todos los grupos de interés en
un marco de tiempo razonable.

Consenso. Mediar con un amplio consenso a los principales intereses de la sociedad.
Perspectiva amplia y a largo plazo para un desarrollo humano sostenible y lograr los obje-
tivos de desarrollo. Comprender y entender la historia, la cultura y los contextos sociales
de una sociedad o comunidad concreta.



Equidad. Trato societal en exclusiones incluyendo los grupos vulnerables con oportunida-
des para mejorar o mantener su bienestar.

Eficacia y eficiencia. Los procedimientos y las instituciones deben llegar a resultados opor-
tunos requeridos por la sociedad con uso eficiente y sostenible de los recursos naturales y
proteccion del medio ambiente.

Sensibilidad. Las instituciones gubernamentales, como el sector privado y la sociedad
civil, deben ser sensibles a las demandas del publico y a sus grupos de interés aplicando
la transparencia y legalidad.

Método

En el método de estudio de caso se han planteado diferentes posturas tanto negativas como
positivas. Martinez (2006) comenta que algunos autores tienen posturas en contra del método de
estudio de caso como herramienta fiable para la investigacion cientifica dado que argumentan que
su prestigio es bajo, ademas de que presenta problemas de fiabilidad y validez haciendo notorio |a
perspectiva de estos acerca de enfatizar el uso de la investigacion cuantitativa.

Sin embargo, el estudio de caso permite investigar su particularidad y unicidad (Simons, 2009).
Ciertos autores como Stoeker, Venkatraman y Grant, Rouse y Daellenbach, y Bower y Wiersema (ci-
tados en Martinez, 2006), pretenden invalidar el método de estudio de caso como herramienta para
la investigacion cientifica, pues consideran que para cubrir a) el aspecto cientifico y b) la objetividad,
se tendria que bajar al campo, hablar con |a gente de la organizacién del caso, operacionalizar varia-
bles, triangular respuestas de distintos entrevistados, buscar modelos causales, eliminar conjeturas
poco probables, es decir, realizando casos.

Debido a que la aplicacion de una norma internacional como la 1ISO-9001:2008 sistema de
gestion de calidad-requisitos en un organismo judicial electoral es una innovacion y a la fecha
son pocos los casos en el mundo, siendo el TerF —con la sru— el pionero en lograr la certifica-
cién internacional relacionada con la administracién de los medios de impugnacion, se seleccioné
el método de estudio de caso.

Resultados

En una republica representativa y democratica, como la proclama el articulo 41 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, es deber de todas las autoridades actuar ante la ciuda-
dania y con la supervision de la opinion publica (Tepr, 2015).

Los resultados de la implantacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
[SO-9001:2008 pueden expresarse desde varias perspectivas: a) los resultados en términos cuantitati-
vos de desempefio del sistema de gestion de calidad de la srm del TepF previo a la implantacion-certifi-
cacion y posterior a la certificacion, y b) importancia interna por funcionarios de la srv del Tepjr.

Resultados cuantitativos

En lo referente al desemperio de los procesos principales sustantivos y de soporte expresado en
resultados se comunica lo siguiente:

Percepcion del cliente externo en cuanto al servicio prestado. Valores: a) excelente, b) bueno,
c) regulary d) malo.



Tiempo de respuesta, visita como bueno o excelente, por la Secretaria General de Acuerdos.
Meta: al menos 85% como bueno o excelente.

Servicio y atencion prestada por el personal de la srv, como bueno o excelente. Valores:
a) excelente, b) bueno, ¢) regular y d) malo.

Meta: al menos 85% como bueno o excelente.

Percepcion del cliente interno (ponencias) en cuanto al servicio prestado por la Secretaria
General de Acuerdos.

Tiempo de respuesta a visita con una meta de 85% como bueno o excelente. Valores:
a) excelente, b) bueno, ¢) regular y d) malo.

Servicio y atencion prestada por el personal de la srm con una meta de 85% como bueno
o excelente. Valores: a) excelente, b) bueno, ¢) regulary d) malo.

Establecer procesos eficaces y eficientes en la srm con apego a las disposiciones constitu-
cionales y legales.

Expedientes integrados correctamente.

Meta: turnar al menos 85% del total.

Notificaciones realizadas en tiempo y forma.

Meta: 100 por ciento.

Captura de la informacion requerida en el paT una vez recibida la notificacion de apertu-
ra del Sistema Administrativo Institucional del Tribunal Electoral (saiTe), teniendo ocho
dias naturales posteriores a la notificacion que contard a partir del primer dia posterior a
informar.

Meta: cero datos registrados fuera de tiempo permitidos por el sAITE.

Datos capturados con calidad (exactitud de la informacion capturada) relacionados con
el paT en el saITE.

Meta: cero cantidad de datos con errores antes de firmado el par.

Disenar procesos operativos funcionales e interrelacionados que permitan la optimacién en
la gestion del capital humano, los recursos materiales, tecnolégicos y financieros de la srm.
Meta: turnar 95% de los medios de impugnacién en maximo 19 horas.

Los resultados de los objetivos arriba enlistados se presentan en las tablas 3.5, 3.6 y 3.7.

En lo referente a la importancia que el TepF le otorga al sistema de gestion de calidad a con-
tinuacion se presentan varias opiniones. En primera instancia de quien fuera magistrada presi-
denta del Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion (2007-201 1), Maria del Carmen
Alanis Figueroa en la ceremonia de entrega del certificado en la norma ISO-9001:2008 por ABS
Quality Evaluations, Inc. cita: “la certificacion 1SO-9001:2008 que se entregé hoy a la Sala
Monterrey servira para que los ciudadanos del pais tengan la seguridad que los recursos que in-
vierten en las instituciones electorales se ejercen en forma correcta” (TepF, 201 1), asi también,
Beatriz Eugenia Galindo Centeno, magistrada presidenta de la srm (2008-201 1) sefala:

El programa de implantacion del sistema de gestion de calidad responde a este deseo de moder-
nizacién administrativa y se adhiere a una tendencia hemisférica de dotar a organismos y tribunales
electorales de elementos que refuercen la confianza de la ciudadania en el modelo democrético instalado
en el continente americano (tepjf, 2009).

El Informe de Labores 2013-2014 de la srm (TepjF, 2015) senala los beneficios y resultados
siguientes:

El sistema de gestion de la calidad tiene un impacto directo en la transparencia y mo-
dernizaciéon del Poder Judicial, ya que facilita dominar las diferentes tareas de apoyo al
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proporcionar informacion actualizada, sistematizada, confiable y vigente, pues se determino
que para la Secretaria General de Acuerdos (sGa) era necesaria una revisién constante de los
procedimientos para mejorarlos y ajustarlos a las nuevas reformas electorales, asi como para
garantizar la continuidad profesional y de conocimiento cuando se presentaran movimientos
de personal. Asimismo, en lo que corresponde al drea administrativa, se tiene proyectado
implementar una técnica estadistica para generar prospectivas que sirvan para la toma de
decisiones.

Tabla 3.5 Resultados del desempefio de los procesos, indicadores I.a, I.b, 2.a,2.b,3.a,3.by4.a

[ [[ow [em oo [ oo |

“ 80% 100% SID (1) 80% 95%
“ 80% 100% SID (1) 80% 95

“ 100% 100% SID (1) SID (2) 90%
“ 100% 100% SID (1) SID (2) 90%
“ 100% 100% 100% 100% 100%
“ 100% 100% 100% 100% 100%
“ 100% 100% 100% 100% 100%

Simbologia y notas:

SID (1). Sin datos. Hubo solicitudes de impugnacion ingresadas en 2012 (x = 2494) mayor al 100% de 201 |
(x = 1324) y 500% mayor a 2010 (x = 415) y superior a 300% de 2009 (x = 732), por lo que la capacidad
de recursos asignados fue insuficiente con base en la proyeccion. Se generd una accion correctiva para evitar
recurrencia.

SID (2). Sin datos. El 7 de marzo de 2013 se dio el cambio de integracion de magistrados de la srm. Se generd
una accion correctiva para evitar recurrencia.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3.6 Resultados del desempefio de los procesos, indicador 3.c, afios 2014y 2015

mmmmmmm-mmm

Valor +12  +18 +21

Valor 0 N/A NA NA NA NA NA NA NA NA

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla 3.7 Resultados del desempefio de los procesos, indicador 3.d, afios 2014y 2015

N/D N/D ND ND ND ND ND N/D 0 0 0 0

0 * * N/A~ N/A N/A NA NA NA NA NA NA

Simbologia y notas:

*: la causa no es imputable a la srm, sino que por medio de la elaboracion y medicion del pat fueron detectados
los errores de origen externo a la srm.

N/A: no aplica debido a que no han sido medidos porque son datos a obtenerse en el futuro.

N/D: datos no disponibles debido a que no se median con anterioridad al inicio del proceso de implantacion
del paT que fue en septiembre de 2014.

Importancia interna del uso de [SO-9001 como sistema de gestion de la calidad en la srm del TepF.

Fuente: elaboracion propia.

Otro de los beneficios que ha tenido la srm es que gracias a la mejora permanente en la
aplicacion del sistema de gestion de calidad, se han reducido significativamente los tiempos de
la recepcion e integracion de los expedientes jurisdiccionales hasta su turno y entrega a las areas
correspondientes. Asi, mientras que en 2013 el tiempo promedio de entrega de un expediente
era de 9 horas, actualmente es de 5, lo que implicé una reduccién de 44 por ciento. En el mismo
sentido, el tiempo promedio de turno pasoé de 5 horas a sélo 4, es decir, 20% menos.

Disminuir las recomendaciones realizadas por la Visitaduria Judicial del Terr a la srm, pues
mediante la estandarizacién de los procedimientos y de las evaluaciones internas, se corrigen las
no conformidades encontradas, lo cual impacta irremediablemente en las observaciones que al
final se hacen por parte de este 6rgano de vigilancia. De esta manera, durante 2014, se logré llevar
a cero el nimero de no conformidades, se observd que la Sala Monterrey Gnicamente recibi6 tres
recomendaciones, nlimero que contrasta positivamente con las 16 recibidas durante 2013.

En entrevista con el actual magistrado presidente de la srm el 15 de abril de 2015, Marco Antonio
Zavala Arredondo, a pregunta expresa de cuales beneficios y retos apreciaba en el sistema de gestion
de calidad cuando asumid el cargo, mencion6 tres: a) “lo que no se ve”, es decir, el sistema funciona
bien porque no te das cuenta debido a que no hay errores, b) documentar el trabajo que se hacia
de manera intuitiva y se transmitia de “boca a boca”, permite conocer el procedimiento en blanco y
negro, y ¢) se va aprendiendo y corrigiendo para no caer en malas experiencias, no con los mismos
errores. En el caso de los retos, menciond dos: a) como ir mejorando y b) no ser autocomplaciente.

Como se puede evidenciar, se coincidié con lo externado por Medina (201 1) en que “el transito
por un modelo de gestion de calidad forma parte de una nueva estrategia que supone la moderniza-
cién en la gestion administrativa y jurisdiccional en materia electoral”.

Una muestra adicional de los beneficios de implantar sistemas de gestion de calidad se nom-
bra en los resultados relacionados con algunos procesos certificados de direcciones del Tribunal
Electoral de Panama sefialados por Mellenkamp y Gutiérrez (2012):
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Direccion de Registro Civil. Incremento de 15% en la efectividad en la emision de certifi-
cados del registro civil.

Direccién de Organizacion Electoral. Incremento de 10% en la mejora en la actualizacién
de la informacién de los ciudadanos entre el primer trimestre de 2010 y el segundo trimes-
tre de 201 1.

Direccion de Informatica. 99.96% de incidentes de tecnologia de informacion resueltos
entre enero y septiembre de 201 |.

Se cambid el concepto de departamento por el de proceso.

Se mejoro el servicio a la ciudadania.

Conclusiones

Después de haber realizado este caso de estudio, por medio de la investigacion documental,
revision de informes, asi como entrevistas a magistrados y ademas de haber sido participe del de-
sarrollo de los sistemas de gestion de la calidad en organismos electorales como auditor de tercera
parte del sistema de gestion de calidad en la Comision Estatal Electoral de Nuevo Ledn, delegado
de la ota en el diagndstico al Tribunal Supremo de Elecciones de Costa Rica, auditor lider en la
primera certificacion al Tribunal Electoral de Panamd, auditor lider en la primera certificacion al
Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion-Sala Regional Monterrey y posterior consultor
para la recertificacién de dicha sala, asi como su incremento de alcance (sin tener conflicto de
intereses dado que se cumplié con la norma ISO/IEC-17021:201 | evaluacion de conformidad-re-
quisitos para organismos proveyendo auditoria y certificacion a sistemas de gestion), ser parte del
grupo I1SO TC/176/WG03 que desarrollé el borrador de la norma ISO/TS-17582:2014 requisitos
particulares para la aplicacion de 1SO-9001:2008 para organismos electorales en todos los niveles
de gobierno, he visto el impacto positivo que ha tenido en la ciudadania y en una nueva forma de
gestionar los servicios al pablico en materia judicial electoral.

Esta nueva forma incluye el desarrollo del enfoque de proceso en el que se distinguen clientes
internos y externos, proveedores y partes interesadas, en el que se consideran indicadores de
medicion de la calidad y su desempefio, en donde se toman acciones correctivas para evitar
recurrencia y acciones preventivas para evitar ocurrencia de no conformidades incluyendo el com-
promiso del servidor y funcionario publico.

El término de cliente, en un ambiente publico, puede prestarse a una interpretacion equivo-
cada acerca de la recepcion de una contraprestacion econdmica, sin embargo, para fines de un
sistema de gestion de la calidad, el cliente es la organizacién o persona que recibe un producto
y puede ser: consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador tanto interno como
externo en la organizacion (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005).

Tomando lo que es el caso de estudio acerca de la vinculacion de la norma ISO-9001:2008 para
la gestion de la calidad en un organismo judicial electoral y su enfoque en el Tribunal Electoral del
Poder Judicial de la Federacion, en la Sala Regional Monterrey se ha evidenciado una conceptuali-
zacion positiva de la calidad en el servicio a la ciudadania con apego a indicadores de desempefio
de la calidad en los diferentes niveles de responsabilidad de la organizacién tanto en los procesos
sustantivos como en los de soporte, pues es la herramienta por medio de la cual |a integracién de
magistrados gestiona la calidad.

Mejores prdcticas recomendadas

Para la gestion de un sistema de la calidad es recomendable lo siguiente:



estudio de caso

»  Total compromiso por el equipo de liderazgo.

» Determinar el alcance a certificar, este alcance debe ser segiin la naturaleza del organismo
y que impacte la imagen que tiene hacia el tipo de ciudadano que sirve.

* Apegarse a la norma internacional o nacional que aplique a la dependencia segun su tipo
de servicio o producto.

*  Desaprender y aprender, apertura al cambio.

* Cumplir la legislacion aplicable.

* Asignar recursos suficientes, no sélo los materiales que en ocasiones son lo mas facil de
conseguir, sino asignar tiempo por parte de los funcionarios involucrados en los procesos
dentro del alcance a certificar.

Ser disciplinados en la consecucion del objetivo.

 Establecer objetivos y metas acerca de la calidad, en ocasiones se tiende a medir cantida-
des de actividades hechas y no la calidad de lo realizado. Un sistema de gestion de la ca-
lidad debe medir el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos, es decir, la calidad (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2005).

» Auditarse por organismos de certificacion, siempre sera positivo tener la opinion de una
entidad externa e independiente al proceso que aporte valor cada vez que se audita.

Las organizaciones deben buscar salir del statu quo, por eso la norma 1SO-9001 se revisa y
alrededor de cada siete afios se emite una nueva versién con un enfoque de integracién y mejora,
asi se evidencia en las versiones 1987, 1994, 2000y 2008. Ahora la ISO ha generado una nueva es-
tructura para todas las normas que emita, este anexo SL, integra direccion estratégica, evaluacion
de riesgos y oportunidades, partes interesadas, asi se ha especificado en la ISO/IEC-27001:2013
sistema de gestion de seguridad de la informacion y la recién publicada como norma internacional
en el mes de septiembre de 2015, la norma ISO-9001:2015 sistema de gestion de calidad-requi-
sitos. Ademads, las organizaciones, indistintamente de su orientacion, deben considerar tratarse
como un solo cuerpo y aplicar las normas y regulaciones que le apliquen fortaleciendo su control
interno que, a su vez, incrementaria la transparencia y buen gobierno.

Por dltimo, quisiera remarcar lo que las sagradas escrituras sefialan como fin de las organiza-
ciones gubernamentales: decretar justicia. ;Qué es requerido para hacerlo asi?
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