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Eficiencia y eficacia de la nueva ges-
tion publica en el ambito educativo.
Estudio de caso en el Tecnologico

de Estudios Superiores de Chimal-
huacan (2015)

RESUMEN: Este articulo tiene como
propédsito dar a conocer la eficien-
cia y eficacia de la gestién publica
en el Tecnolégico de Estudios Supe-
riores de Chimalhuacan: Un anélisis
del servicio que el estudiante recibe.
Se indagé6 la gestion publica desde
el punto de vista de la Secretaria de
educacién Publica, de la Organiza-
cion de Estados Americanos y del
Tecnolégico Nacional de México. Se
investigé en control escolar el total
de alumnos al 1° de septiembre de
2015, con estos dafos se aplicé la
ecuacioén de poblaciones finitas para
obtener el tamano de la muestra; asi
mismo se disenoé el instrumento para
identificar la calidad del servicio y la
disposicion del servidor publico. La
encuesta fue realizada en la entrada
de la Institucién; los alumnos fue-
ron seleccionados aleatoriamente.
Se concluyé que hay mayores defi-
ciencias en el servicio en el éarea de
control escolar, seguido de la cafe-
teria y de la papeleria (copias), en el
Tecnolégico de Estudios Superiores
de Chimalhuacan. La metodologia
utilizada para esta investigacién fue
mixta.
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ABSTRACT: This paper seeks to highlight the efficiency and
effectiveness of public administration at Tecnologico de Es-
tudios Superiores de Chimalhuacan: An analysis of service
a student receives. Governance was investigated from the
point of view of the Ministry of Education, the Organization
of American States and the National Technology of Mexico.
The number of students on 1 September 2015, with these
data the equation of finite populations was used to obtain the
sample size was investigated in school control; likewise the
instrument was designed to identify the quality of service
and the public server. The survey was conducted at the en-
trance of the institution; students were selected randomly. It
was stated that the worst service in the Technology of Ad-
vanced Studies is to Chimalhuacan school control, followed
by coffee and stationery (copies). The methodology used for
this research was mixed.
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INTRODUCCION

El concepto de la Administracion publica a partir de la mitad del
siglo XX ha tenido grandes cambios, modernizando nuevas catego-
rias, nuevas denominaciones como la de politicas publicas, gestion
publica y gerencia publica. El crecimiento de los Estados y el cumpli-
miento de las obligaciones administrativas es una problematica que
ha enfrentado el gobierno en una nueva realidad de sus acciones.

El proceso tipico que se ha dado en el sector Gobierno ha sido len-
to, de poco crecimiento, mal manejo de recursos y la percepcion
que tienen la ciudadania acerca de la administracion y el servicio
son precarias. Ante esta situacion es necesario una nueva gestion
publica que impulse a “flexionar estructuras y procesos” como se-
nala Cejudo (2011:12)'
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Bajo esta perspectiva se ha analizado la gestion publica:
eficiencia y eficacia del servicio, un caso de estudio en
el Tecnolégico de Estudios Superiores de Chimalhuacan
(TESCHI). Problematica que se observado desde hace
tiempo, que ha sido generada por el aumento de la pobla-
cion estudiantil. Los jovenes constantemente son victimas
del servicio, porque no ha sido considerada la vision de la
nueva gestion publica. Al observar la constante fila en con-
trol escolar, asi como en la cafeteria, en la papeleria, en el
servicio médico, servicio social y vinculacion, entre otros,
surge este estudio con el fin de encontrar areas de opor-
tunidad.

La educacion en el sector publica representa una parte
fundamental en el desarrollo del pais. Para OEA (Organi-
zacion de Estados Americanos. 2016)? senala que “La edu-
cacion es un componente vital necesario para fomentar el
desarrollo econdmico, la equidad social y la seguridad en
cualquier sociedad democratica”, la SEP (2011) (Secretaria
de Educacion Publica) hace énfasis en la educacion por
niveles, que para este estudio corresponde a la Educacion
Superior que la define como “propiciar, a traves de politicas
y programas de apoyo, las condiciones necesarias para
que la sociedad mexicana reciba, por medio de las institu-
ciones de educacion superior, una educacion de calidad™,

El Modelo Educativo para el siglo XXI (SNIT) establecido
en la normatividad del Tecnolégico Nacional de Mexico)
hace énfasis a la gestion educativa para el alto desempe-
no definiéndolo como “la conviccion, el compromiso vy la
responsabilidad de disenar y ejecutar las estrategias vy las
acciones idéneas para cumplir la mision y lograr la vision,
de conformidad con los valores y estandares predetermi-
nados, buscando alcanzar los méaximos beneficios para la
persona y la sociedad™ .

Sin duda alguna los conceptos antes mencionados pre-
tenden que, a traves de procesos, responsabilidades y
compromisos se cumpla con los servicios para lo cual fue-
ron creadas: brindar el apoyo incondicional al usuario.

Bajo la nueva vision de la gestion publica se buscan estra-
tegias procesales para dar mayor eficiencia y eficacia a la
gestion gubernamental; entendiendo por eficiencia hacer
bien las cosas y eficacia el grado en que se alcanzan los
objetivos propuestos, segun la revista de Administracion
publica (SEAP, pag. 11)°. Enfonces el Estado se enfrenta

"Nueva gestién publica, tomo 10 de la coleccién de 14 tomos,
compilador Guillermo M. Cejudo.

2 Organizacién de los Estados Americanos. Mas derechos para
mas gente: Educacion: 2016.

3 Secretaria de Educaciéon Publica. Educacién por niveles. Edu-
cacion superior. Ultima modificaciéon 11 de enero de 2011. “La
Subsecretaria de Educacion Superior (SES) es el area de la Se-
cretaria de Educacion Publica encargada de impulsar una educa-
cion de calidad que permita la formacion de profesionistas com-
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a un reto de adaptacion a la realidad social, que demanda
una racionalidad estatal distinta a la vigente y formalizada
que el Estado sigue representando. Situacion que acompa-
na al Estado a un continuo deterioro de prestigio especial-
mente en la formalizacion juridica considerada como rigida,
lenta e inadecuada nada que ver con la eficacia.

La eficacia interviene para la resolucion de problemas so-
ciales, caracterizada porque permite la agilidad, es flexible,
capaz de responder y amoldarse inmediatamente a los
cambios, bajo este orden se plantea la actuacion de la
Nueva Gestion Publica para la efectiva realizacion de los
intereses de la comunidad.

La nueva gestion publica difiere de politica publica. Ase-
gura que las cosas se hagan de una manera mas eficiente
y comercial, ademas para tener empatia hacia principios
politicos. Creando agencias semiautomaticas para la me-
jora se servicios, (agencias ejecutivas como fue el caso en
Gran Bretana, Australia, Canadé, Francia) que fungen como
proveedores.

No ha sido aceptada en todos los paises, por lo que algu-
nos conservan el estilo de Max Weber, que se identifica
por mala organizacion en la que incluye ineficiencia, exceso
de papeleo, desgano, deshonestidad, ademas se identifica
por el abuso de poder arbitrario del buen juicio y habilidad
superior de la gerencia, no permite el crecimiento personal,
existe el conformismo y pensamiento grupal, el sistema
de control es obsoleto, incapaz de asimilar nuevas tec-
nologias, se cierra al cambio. Bajo esta perspectiva se da
inicio a la nueva gestion publica a partir de los anos ochen-
ta y noventa;, encargada de modificar la gobernanza para
el cual fueron creados y en la que Maestro Guillermo M.
Cejudo menciona en su obra denominada Nueva Gestion
Publica en la que busca: aumentar el control politico sobre
el servicio civil, reducir el tamano y el costo del aparato gu-
bernamental, mejorar los procesos de gestion inspirados
por doctrinas provenientes del sector privado como lo es:
Asesoria por consultores prominentes miembros de la ini-
Ciativa.

a) Asesoria por consultores prominentes miembros
de lainiciativa.

b) Fortalecimiento del gobierno por metas.

C) Simbiosis entre politicos y altos funcionarios.

d) Hacer mas con menos (reduccion de costos)

petitivos y comprometidos con el desarrollo regional y nacional, y
que contribuya a la edificacién de una sociedad mas justa”.

4 Gestion educativa para el alto desempeno establecido en la
normatividad del Sistema Nacional de Institutos Tecnolégicos
(SNIT: 71).

S El Maestro Eduardo Jorge Prats, en su obra “La eficacia en la
actuacion de la administracion publica como garantia de los de-
rechos de los ciudadanos”, conceptualiza

cuadamente la eficiencia y eficacia.
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Todo lo anterior con la finalidad de realizar una difusion
global con tendencia a reformar el sector publico con el
objetivo de mayor competencia y estructuras menos je-
rérquicas vy rigidas, en la que exista el cambio a fraves de
manuales de operacion y de procedimientos; perfies de
puestos, reglamentos precisos que definan loa ambitos de
accioén de cada funcionario y agencia publica. Aplicando los
mecanismos de obtencion de resultados, merito, desem-
peno y estabilidad.

Para el buen funcionamiento de la nueva gestion publica
debe usar indicadores que junfo con la gestion estratégica
coadyuve en el comportamiento de los servidores publi-
cos como lo menciona Minzberg; al incluir la organizacion,
recursos humanos, atencion al cliente.

Definir jefes y subordinados es la clave para la compren-
sion del trabajo de gestiéon publica, semejante a lo que
planteo Hegel y Platon.

Esté articulo propone una alternativa de reinvencion de la
eficacia y eficiencia en la gestion publica de los servicios
proporcionadas por el Tecnoldgico de Estudios Superio-
res de Chimalhuacan, enfocada a la nueva gestion publica
COmo una alternativa para el bienestar de la comunidad es-
tudiantil, como sostiene Sanchez (2002: 108), “La idea prin-
cCipal no es cambiar los fines (el qué y para qué) de la go-
bernanza; la tarea urgente es cuestionar y cambiar la forma
tradicional y burocratica de como funciona la Institucion”®,
sin duda alguna el fin primordial de la nueva gestiéon publica
es la privatizacion y el alejamiento de las Instituciones cen-
trales de gobierno, con un énfasis en la subsidiaridad en
la prestacion del servicio, esto es subrogar los servicios,
un ejemplo claro son los servicios de intendencias y el de
vigilancia, son empresas externas contratadas por el Tec-
nologico y brinde una mejor calidad en el servicio.

MATERIAL Y METODOS

Para este estudio se considero a los alumnos del Tecno-
logico de Estudios Superiores de Chimalhuacan que para
el primero de septiembre del ano dos mil quince cuenta
con una matricula de 4,660 (cuatro mil seiscientos sesenta)
alumnos; distribuidos en los diferentes programas de estu-
dio: Ingenieria Industrial 451; Licenciatura en Administracion
989, Ingenieria Quimica 447, Ingenieria Mecatronica 447,
Ingenieria en Sistemas Computacionales 794, Licenciatu-
ra en Gastronomia 1326; e Ingenieria en animacion digital y
efectos visuales 206; ver figura 1.

8 En 1993 el Presidente Clinton promovié la creacién del pro-
grama National Performance Review, un grupo especializado del
gobierno federal destinado a promover y apoyar la calidad como
fundamento de servicio y excelencia en los Estados Unidos.
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Figura 1. Integracién de Matricula del Teschi por carrera, fe-
chado 1°de Septiembre de 2015

Se inicid con la técnica de observacion que sirvid de
base para el disend del cuestionario con el propdsito
de la eficiencia y eficacia de los servicios proporcio-
nados por el Tecnolégico de Estudios Superiores de
Chimalhuacan; la encuesta fue dirigida a los alumnos.
En este instrumento se puede apreciar el conocimiento
de la gestion publica, los diferentes servicios que otorga
la Institucion, el funcionamiento del servicio para deter-
minar el desempeno de los servidores publicos (la Di-
reccion, area académica, ni divisiones participaron en la
encuesta).

Para la muestra de la poblacion se utilizdé la ecuacion
1, para célculo de poblaciones finitas®, con un nivel de
confianza del 95%.

NZZpq

- d>(N—-1)+Z2pq Ee.1

n

Donde:
N = total de la poblacion 4660
Z =1.96 (con un nivel de confianza del 95%)
p = proporcion esperada para este caso es del 5%
(0.05)
q=1-p (enestecaso1-0.05=0.95)
d = precision (se usé un 5%=0.05)

Sustituyendo estos valores en la formula anterior para
obtener el tamano de la muestra.

7 Datos proporcionados por control escolar del Tecnolégico de
Estudios Superiores de Chimalhuacan (2015, octubre 27).

8 Ecuacién utilizada por el Dr. Mario Herrera Castellanos.
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~ 4660(1.96)(0.05)(0.95)
™= 0.052(4660 — 1) + (1.96)(0.05)(0.95)

El coeficiente de Z. representa la confianza:
Cuando la seguridad de Z. es de 90% el coeficien
te sera de 1.645
La seguridad de Z. fuera de 95% el coeficiente
serade 1.96
La seguridad de Z. fuera de 97.5% el coeficiente
sera de 2.24
La seguridad de Z. fuera de 99% el coeficiente
serade 2.576

La aplicacion del instrumento se realizd en la enfrada del
Tecnolégico de Estudios Superiores de Chimalhuacan. Los
alumnos seleccionados fueron de forma aleatoria.

Los estudiantes que contestaron el cuestionario estaban
renuentes, uno de sus comentarios fue “nunca nos hacen
caso’”.

Se utilizd la metodologia cuantitativa y cualitativa. La inves-
tigacion cuantitativa usa recoleccion de datos para probar
hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis es-
tadistico, para establecer patrones de comportamiento y
probar teorias.® Hernandez (2010: 8)

Caracteristicas:

Los datos son producto de mediciones, se representan
mediante nimeros (cantidades) y deben analizarse a tra-
vés de métodos estadisticos para ser cuantificzables.

Se pretende generalizar los resulfados encontrados en un
grupo (muestra) a una colectividad mayor (universo o po-
blacion).

La busqueda cuantitativa ocurre en la realidad externa al
individuo. Esto conduce a una explicacion sobre como se
concibe la realidad con esta aproximacion a la investiga-
cion.

Al final, con los estudios cuantitativos se pretende explicar
y predecir los fendmenos investigados, buscando regulari-
dades y relaciones causales entre elementos. Esto signifi-
ca que la meta principal es la construccion y demostracion
de teorias (que explican y predicen).

® El autor Roberto Hernandez Sampieri, en su obra Metodologia
de la investigacion parte 1 los enfoques cuantitativos y cualitati-
vos en la investigacion.

El enfoque cualitativo hace uso de la recoleccion de datos
sin medicion numerica para descubrir o afinar preguntas
de investigacion en el proceso de inferpretacion. (Hernan-
dez Sampieri).

Caracteristicas

El investigador plantea un problema, pero no sigue un
proceso claramente definido. Sus planteamientos no
son fan especificos como el enfoque cuantitativo.

El enfoque se basa en métodos de recoleccion de datos
no estandarizados. No se efectua una medicion numéri-
ca. Larecoleccion de los dafos consiste en obtener las
perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus
emociones, experiencias, significados y otros aspectos
subjetivos). Es importante considerar las interacciones
enfre individuos, grupos o colectividad. El investigador
recaba dafos expresado a traves del lenguaje escrito,
verbal y no verbal, asi como visual, los cuales describe y
analiza y los convierte en femas.

El enfoque cualitativo puede definirse como un conjunto
de practicas interpretativas que hacen al mundo visible,
transforman y convierten en una serie de representa-
ciones en forma de observaciones, anotaciones, graba-
ciones y documentos. Es naturalista (porque estudia a
los objetos y seres vivos en sus confextos o ambientes
naturales) e interpretativo (intenta encontrar sentido a los
fendmenos en términos de los significados que las per-
sonas les otorguen).

Un patrén fundamental para esta investigacion es la cul-
tura.

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

Una vez realizadas las encuestas y analizados los datos
obtenidos se determind la calidad de las areas del servi-
cio para con el alumno; de esta manera se pudo determi-
nar que el departamento de confrol que se encuentra en
el edificio “D” del Tecnoldgico de Estudios Superiores de
Chimalhuacan, brinda un servicio deficiente, el personal tie-

Deficiencia del servicio

Figura 2. Deficiencia del servicio en el TESCHI
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ne una actitud prepotente, esta mal organizado debido
a que no utilizan un software para realizar los trami-
tes por internet, el tiempo de espera para atender al
usuario oscilan entre 30 a 60 min; en segundo lugar se
detecto la cafeteria y en tercer lugar se encuentra el
servicio de copias. Ver figura 2.

Recordando que la eficacia esta orientada a la resolu-
cion de problemas sociales que permita la agilidad, la
flexibilidad para amoldarse alos cambios con el fin de
brindar el apoyo incondicional al usuario, resultado que
permite precisar que no se estd cumpliendo con los
objetivos emanadas por la gestion publica del Tecno-
l6gico de Estudios Superiores de Chimalhuacan.

Concluyendo

Es conveniente que el personal del departamento de
control escolar sea capacitado en relaciones humanas,
para poder realizar adecuadamente sus funciones.

Asi mismo, mantener una mejor organizacion con la
ayuda de un software que cumpla con la capacidad
requerida por la Institucion.

Conocer la nueva gestion publica coadyuvaria a mejo-
rar los servicios en el Tecnolégico de Estudios Supe-
riores de Chimalhuacan.

La nueva gestion publica esta enfocada al buen funcio-
namiento de los servicios y el buen uso de los recur-
sos para atender al usuario y dar cumplimiento a los
objetivos de la gobernanza. Uno de los aspectos que
maneja la NGP es dar participacion a los particulares
para que desarrollen adecuadamente las funciones.
Con esto se quiere decir que la cafeteria y la pape-
leria (copias) sean atendidos por personas ajenas a la
institucion que muestren la capacidad de mejorar el
servicio y el costo. A pesar de que las personas que
atienden estos servicios son ajenas al TESCHI no se ha
visto ninguna mejora.

Cabe hacer mencién que no se analizé el servicio de
Direccion, ni el académico, se considerara para un
nuevo estudio.
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