Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo

Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas
Division de Estudios de Posgrado

“EVALUACION TECNICO-ADMINISTRATIVA DEL PROCESO DE
VERIFICACION A ESTACIONES DE SERVICIO DE GASOLINA POR
PARTE DE LA PROFECO Y LA PERCEPCION DEL CONSUMIDOR EN
MORELIA, MICHOACAN”

Tesis que para obtener el grado de Maestro en Administracion presenta:

~ AUTOR:
JULIO CESAR SANCHEZ BUCIO

ASESOR:
DR. ANTONIO KIDO CRUZ




Dedicatoria y agradecimientos

Sin mas preambulo, le dedico este trabajo a Dios; gracias por todo lo que me has
prestado y dado...

Quiero que estas lineas sirvan para expresar mi mas profundo y sincero
agradecimiento a todas aquellas personas que con su ayuda han colaborado en la
realizacion del presente trabajo; al Dr. Antonio Kido Cruz, director de esta
investigacion, mi estimado paisano, por la orientacion, el seguimiento y la supervision
continla de la misma, por la motivacion y el apoyo recibido a lo largo de estos
meses, pero sobre todo, por tu amistad; eso es lo mas significativo.

Reconocimiento amplio merece por el interés mostrado por mi trabajo y las
sugerencias recibidas a la Doctora y madrina, Virginia Hernandez Silva, quien
siempre me motivd a concluir este proyecto y continuar con mi crecimiento
académico.

A mis padres, Amador y Olga quienes a pesar de su distancia siempre han estado
junto a mi. A mi esposa Rubi por su comprension, paciencia y animo recibido, a mis
pequefios Nahomi Valentina y Leonardo que aguantaron y entendieron mis
ausencias y mis malos momentos.

Al Licenciando Francisco Javier Bautista Espinosa por su colaboracion en el
suministro de los datos necesarios para la realizacion de la parte experimental de
esta investigacién, sin duda, su apoyo y confianza fue trascendental.

A mi querida Universidad, gracias por los gratos e inmemorables momentos que he
vivido junto a ti. A mis amigos de regocijo, a mis compadres, a mis comparfieros de

aventuras politicas...a todos, gracias totales.




INDICE

CONTENIDO PAGINA
Resumen (ADSIIaCt)... ... 1
Capitulo 1. INTRODUCCION. .........uuiiiii e 3
1.0- Problema. .. ... 3
1. 2.- ObJElIVOS. e 7
1.2.1-Objetivo general....... ..o 7
1.2.2.-Objetivos €SPpeCifiCOS........ori i, 7
13- HIPOtESIS. ..o e 7
1.4.- JUSHIFICACION. ..ot 8
1.5.-Alcances y limitaciones. ..........ccoiiiiiii 9
Capitulo 2. MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIA...................... 10
2.1.- Politicas generales de verificacion...............c.ccooviiiiiiii i, 10
2.1.1.-De la autoridad sefalada para verificar..................cooiiiiiiiiiin. 10
2.2.- De la atencion de denuNCIas. .. ......o.ouveiuiiiiiiie e 17
2.3.- De la programacion de las visitas de verificacion.............................. 18
2.4.- De la guarda y custodia de los expedientes...............ccoeiiiiiiiiinnn. . 19
2.5.- De la visita de verificacion a estaciones de servicio.................c........ 20
2.5.1.- De las calibraciones periodicas y extraordinarias........................... 23

2.6.- De la imposibilidad de verificacion.............cccviiiiiiiiiii e, 24




Capitulo 3. MARCO TEORICO.........cuuuiiiiie e 40

3.1.- LaS OrganiZaCiONEsS. ... .ottt et et e et et e e e e e e e 40
3.2.- Teoria de la organizacion y los enfoques organizativos......................... 41
3.3.- TIPOS de OrganiZaCIONES. ... .cui ittt e e ee e e eaaaas 42
3.3.1.- Clasificacion de las 0rganizacCiones. ...........ccooviiieiieiiiiiiiiieieaeeennn, 44
3.3.1.1.- Organizaciones formales. ..........c.oieiiiii i, 47
3.3.1.2.- Organizaciones informales..............coooiiiii i 47
3.4.-La Cultura laboral y sus efeCtos. ..o, 48
I Nt B I o [T = o [ PP 49
3.4.2.- Gestion de recursos hUMaNO0S. .........veiiiii i 50
3.5.- Generacion de estandares y parametros administrativos........................ 52
3.5.1- La comunicacién como un parametro administrativo........................... 53
3.5.2.- Fundamentos de control y eficiencia administrativa............................. 54
3.6.- El comportamiento organizacional en perspectiva................ccccovevienn... 54
3.7.- Naturaleza de las actitudes de los empleados..............ccccoiiiiiiiieinnn... 55
3.8.- Laimportancia del control............cooiiiiii i, 56
3.8.1.-Cualidades de un sistema eficaz de control...............c.cooviiiiiiiinnnn, 56
3.9.- La culturay el clima organizacional................c.ccociiiiiiii i 57
3.10.-Organizacion y administracion publica............c.cooooviiiiiiiiiiiien . 58
3.10.1.-Las dimensiones y los elementos de las organizaciones publicas....... 58

3.10.2.-Teoria de la organizacion y
la Administracion publica: una relacion dificil................o.ocooiiiint. 59

3.10.2.1.-La organizacion publica y su evolucion.............coovviiiiiiiiiiiiieenen. 61




3.10.2.2.-La organizacion publica como formacion diferenciada................... 62

3.11.- La complejidad de la organizacion publica..................c.oooiiiin 63
3.11.1.- La accién individual y publica.............ccooiiiiii e 65
3.12.- La responsabilidad Social de la Organizaciones Publicas................... 66
3.12.1.- Con el ClUdAdANO. ... . 67
3.13.- Las organizaciones publicas y sus procesos cambiantes..................... 67
Capitulo 4. METODOLOGIA. .. ... 69
4.1.- Tipo de INVESHQAaCION. ..o e 69
4.2.- Disefio de la INVestigacCioNn..........c.oooiiiiii e 69
4.3.- SelecCiOn de 1a MUBSTIA. ... ... 70
4.4 .- LOS DalOS. ...t 71
4.5.- ReCOleCCiON d€ DatOS. ... ...utitieitiie e 71
4.6.- Descripcion del INStrumento...........oeiiiii e 71
4.7.- ANAIISIS A 10S DAlOS. ... . .eet et 72
4.8.- ANAlISiS factorial........ ... 72
4.9.- Analisis de correlacion CanONICa. ... ... .ocvvieiiieieiii e 74
4.9.1.- INFOAUCCION. ...t e eeaes 74
4.9.2.- Correlacion MUIIPIE. ... 75
e TG Tl I =T 0] =T o= 75



Capitulo 5. RESULTADOS

.................................................................... 77
5.1.- Resultados sobre los oferentes del servicio de gasolina........................ 78
5.2.- Resultados del andlisis factorial.........coeeoeeieooi e 79
5.3.- Resultados de encuestas al CoONSUMION . .......ooueiiiie i, 87
Capitulo 6. CONCLUSIONES.....ciiiieeieir e e eeas 94
BIBLIOGRAFI A . ..o 98



Resumen

Este estudio consiste en dar a conocer al publico en general la forma en como se
lleva a cabo un proceso de verificacion a Estaciones de Servicio de gasolina en la
ciudad de Morelia, su seguimiento y conclusion. Asimismo, se evaluo la opinion de
los ofertantes del combustible sobre el proceso de verificacion de la Procuraduria
Federal del Consumidor (PROFECO) y la percepcion del consumidor ante este

evento especifico.

En nuestra investigacion se utilizo el Andlisis Factorial que es una técnica estadistica
multivariante cuyo principal proposito es sintetizar las interrelaciones observadas
entre un conjunto de variables en una forma concisa y segura como una ayuda a la

construccion y verificacion de conceptos y teorias.

El resultado obtenido en este estudio refleja la participacion del consumidor final y su
percepcion respecto al combustible pagado y entregado, que indica la gran apatia
de los mismos por denunciar faltantes. De la opinion de los propietarios por dar a
conocer las deficiencias y debilidades de la autoridad, se concluye que el proceso de

verificaciéon de PROFECO es satisfactorio.

Palabras Clave: Proceso, verificacion, autoridad, factorial.
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Abstract

This study is to inform the general public how to carry out a verification process to
gasoline service stations in the city of Morelia, monitoring and conclusion. Also
assessed the opinion of bidders fuel on the verification process of the Federal

Consumer (PROFECO) and consumer perception to this specific event.

In our research we used factor analysis is a multivariate statistical technique whose
main purpose is to summarize the interrelationships among a set of observed
variables in a concise and secure as an aid to the construction and testing of

concepts and theories.

The result obtained in this study reflects the participation of final consumers and their
perception of the fuel paid for and delivered, indicating the high apathy for exposing
them missing. In the opinion of owners to publicize the shortcomings and weaknesses

of the authority, we conclude that the verification process is satisfactory PROFECO.

Keywords: Process, verification, authority, factorial
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Capitulo 1. INTRODUCCION

1.1 Problema

La Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), es un organismo
descentralizado de servicio social con personalidad juridica y patrimonio propio.
Tiene funciones de autoridad administrativa y esta encargada de promover y proteger
los derechos e intereses del consumidor, y procurar la equidad y seguridad juridica,
en las relaciones entre proveedores y consumidores (Ley Federal de Proteccion al

Consumidor —LFPC-, 2011).

La PROFECO, es la instancia gubernamental que procura, promueve y defiende los
derechos de los consumidores. Su principal base legal esta en el articulo 28
constitucional, que ordena proteger a los consumidores y promover su organizacion.
Las leyes fijaran bases para que se sefalen precios maximos a los articulos,
materias o productos que se consideren necesarios para la economia nacional o el
consumo popular, asi como para imponer modalidades a la organizacién de la
distribucion de esos articulos, materias o productos, a fin de evitar que
intermediaciones innecesarias 0 excesivas provoquen insuficiencia en el abasto, asi
como el alza de precios. La ley protegerda a los consumidores y propiciara su

organizacion para el mejor cuidado de sus intereses (lbid., p.8).

La Direccion General de Verificacion de Combustibles (DGVC) tiene como propdésito
coordinar, disefar, ordenar y supervisar las acciones de verificacion de Gas L.P. y
Gasolina a Estaciones de Servicio, plantas de almacenamiento y distribucion,

vehiculos de reparto y vehiculos auto-tanque en todo el pais, y supervisar que el
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proceso de venta y distribucion de combustibles se encuentre operando conforme lo
establecen las Leyes, Normas Oficiales Mexicanas y demas disposiciones legales en
la materia, a su vez, la funciones de la Direccion de Verificacion de Combustibles
son; desarrollar, controlar y dar seguimiento a los operativos de verificacion en
materia de gasolina y otros combustibles liquidos, mediante el cumplimiento de la
normatividad aplicable, para garantizar el correcto despacho de los combustibles, en
volumen y precio, asi como coordinar la logistica de los operativos de verificacion a
estaciones de servicio; elaborar informes estadisticos de los trabajos operativos
realizados en los programas de verificacidn y vigilancia, para su remision a la
Direccion General de Verificacion de Combustibles; coordinar la atencion de las
quejas y/o denuncias de los consumidores efectuadas contra las estaciones de
servicio; fungir como consultor en materia de verificacibn de combustibles;
establecer, validar y autorizar los indicadores estratégicos y/o de gestion materia de
su competencia; asi como adoptar las medidas pertinentes para su cumplimiento;
coordinar la calibracion anual de los patrones volumétricos; resguardar los
certificados de calibracién originales que sean emitidos por la autoridad competente,
la informacion diaria y mensual de las verificaciones realizadas, asi como administrar
los expedientes de verificacion producto de las visitas de verificacion; administrar y
controlar los recursos humanos, materiales, financieros y documentos necesarios
para los procesos de verificacion de combustibles; participar y verificar la solvencia
de las observaciones emitidas en las auditorias internas y externas, en el ambito de
su competencia, de acuerdo al Manual de Procedimientos de la Direccion General de

Verificacion de Combustibles, 2011,(MP-DGVC).
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Continuamente se hacen sefalamientos y estimaciones de las potenciales pérdidas
de los consumidores en su abastecimiento de combustible. En 2012, el portal de
informacion electrénica “Quadratin” reporté que los consumidores pierden alrededor
de 622 millones de pesos por combustible que no reciben (15 de agosto de 2012).
En fechas anteriores, la PROFECO ha mandatado a los prestadores de servicio el
cambio de aditamentos y software que impidan la manipulacion de los dispensarios
en perjuicio de los compradores. Al mismo tiempo, ha establecido mecanismos de
inspeccion, vigilancia y sancion para los establecimientos operadores de

combustibles en el pais.

La PROFECO se cre6 el 5 de febrero de 1976, al ser promulgada la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, como un organismo descentralizado de servicio social,
con personalidad juridica, patrimonio propio y funciones de autoridad administrativa,
encargado de promover y proteger los derechos de los consumidores. Al mismo
tiempo, se creod el Instituto Nacional del Consumidor (INCO) encargado de la defensa
del ciudadano y con la encomienda de vigilar precios y aplicar sanciones en caso de
violacién. El 24 de diciembre de 1992, las dos instancias se fusionaron, por lo que la
PROFECO asumid las funciones preventivas en la defensa de los consumidores

(Curso de Induccion a PROFECO, 2009).
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Actualmente, sus facultades le permiten garantizar al consumidor una indemnizacion
no menor a 20 por ciento en caso de servicios deficientes, cerrar establecimientos
hasta por 90 dias, calificar de "graves" las violaciones en consumo de temporada, e
impedir que los proveedores de gas, electricidad y telecomunicaciones suspendan

sus servicios a un ciudadano cuando haya denuncia de por medio (idem. p.4).

Durante el presente sexenio, 2007-2012, el Gobierno Federal a través de sus
dependencias e instancias correspondientes ha incrementado de manera significativa
y sustancial los procesos de verificacion a estaciones de servicio de gasolina en todo
el pais, desde luego, la ciudad de Morelia se encuentra inmersa en este escenario.

Tomando como referencia los datos estadisticos dados a conocer por la institucion
en Febrero de 2010 fueron visitadas un total de 1,338 estaciones de servicio en el
pais, mientras que se realizaron 1,404 verificaciones, derivAndose de ello un total de
420 en las que se aplico la medida precautoria de inmovilizacion; resulta
considerable y significativo el aumento de las estaciones de servicio que han sido
visitadas y verificadas por PROFECO. De esta manera, para el mes de julio de 2012,
un total de 5,903 estaciones fueron visitadas y se llevaron a cabo 6,393
verificaciones. El total de estaciones de servicio en donde se aplico la medida
precautoria fue de 816. Empero lo anterior no refleja precisamente una calidad en el
proceso de verificacion a estaciones de servicio, ya que de manera general el
namero de verificaciones se puede ver incrementado, mientras que la eficiencia en el

proceso se puede ver disminuida.
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Evaluar el proceso de verificacion en las gasolineras de Morelia por parte de la
Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO), esto a través de la Direccion

General de Verificacion de Combustibles.

1.2.2 Objetivos especificos

1).- Evaluar la opinion sobre la eficiencia operacional del procedimiento
administrativo implicito en el proceso de verificacion a través de ofertantes de
gasolina en Morelia, Michoacan.

2).- Dimensionar la opinion de los consumidores de combustible en establecimientos

seleccionados de la ciudad de Morelia.

1.3 Hipétesis especificas

1).- Los ofertantes del servicio de gasolinas y diesel en la ciudad de Morelia,
mantienen una opinion favorable y de aceptacion en el proceso de verificacion por
parte de la PROFECO.

2).- La percepcion del consumidor de gasolinas y diesel en Morelia se vislumbra
divida, encontrada o polarizada en torno al servicio ofrecido por los ofertantes del

combustible.
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1.4 Justificacion

En la actualidad las entidades de gobierno, ante la exigencia social, tienen la
obligacion de actualizarse constantemente e innovar sus sistemas adecuandose a
las nuevas circunstancias. Hoy por hoy, todas las organizaciones y sobre todo las
de gobierno, tienen la obligacion de mantener un proceso administrativo excelente;
para que éste funcione, la empresa debe estar bien estructurada, con el fin de que el
personal sepa perfectamente cuales son sus funciones y pueda desenvolverse,
creando asi, un buen sistema de trabajo que maximice la productividad y por

consiguiente el valor de la empresa.

Es responsabilidad del Gobierno Federal procurar las medidas que sean necesarias
para garantizar que los procesos de verificacion e instrumentos de medicién que se
comercialicen en territorio nacional sean seguros y exactos, con el propdsito de que
presten un servicio adecuado conforme a sus cualidades metroldgicas, y aseguren la
exactitud de las mediciones que se realicen en las transacciones comerciales (Diario

Oficial de la Federacién, 2002).

Es necesario hacer hincapié que los instrumentos de medicion que sirven de base en
transacciones comerciales, por su naturaleza o por su utilizacién, tienden a variar sus
caracteristicas metrologicas, y afectan con ello el patrimonio de los consumidores y/o
usuarios al pagar éstos, injustificadamente, el precio de bienes o servicios que no
reciben en su totalidad, por lo que es necesaria su verificacion inicial, periddica o

extraordinaria a fin de garantizar su funcionamiento (idem. P.2).
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1.5 Alcances y limitaciones

Resulta interesante e importante el poder conocer y medir la opinién de los que
intervienen en este estudio, para ello, nos enfocaremos en la aplicacion de
cuestionarios a los dos sectores que participan en este segmento: a), oferentes del

servicio y; b), consumidores finales.

Por la naturaleza propia del sector, resulta insostenible el poder abarcar el estudio de
la totalidad de las estaciones de servicio en la ciudad de Morelia, las condiciones de
seguridad para internarnos en los establecimientos que ofertan estos energéticos se
tornan débiles y riesgosas en las estaciones rurales del municipio y que no fueron
encuestadas, por lo tanto, nos encontramos con limitantes en la facilitacion de
informacion necesaria para el mayor y completo estudio del presente. Por otra parte,
esta informacion proporcionada por los ofertantes del servicio entra en un margen de
error propio de mediciones estadisticas, mientras que la percepcion del consumidor
se puede tornar débil o ligeramente confusa por un desconocimiento del

funcionamiento del sector de combustibles.
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Capitulo 2. MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIA

El capitulo nUmero dos tom6 como base de referencia bibliografica el Manual de
Procedimientos de la Direccion General de Verificacion de Combustibles de la
Subprocuraduria de Verificacion de la PROFECO, MP-DGVC, 2011, con cédigo de

identificacion; CD: MP-320-03, en su version, V.S., 02-2011.

2.1.- Politicas Generales de Verificacion

Segun el MP-DGVC(2011), el presente es de observancia obligatoria para: La
Direccion General de Verificacidon de Combustibles (DGVC), Direccion de Verificacion
de Combustibles (DVC), Subdireccion de Verificacion de Combustibles (SVC),
Departamento de Estadistica de Combustibles, Departamento de Control
Administrativo de Combustibles, Departamento de Logistica de Combustibles, Jefe
de Brigada, Verificadores, Delegaciones y Subdelegaciones que intervienen en las

actividades de verificacion a Estaciones de Servicio.

2.1.1.-De la autoridad sefialada para verificar,)

1.- La Subprocuraduria de Verificacidon a través de la DGVC, emitira las disposiciones
a que se sujetaran los procedimientos de las visitas de verificacion en materia de
combustibles (gasolinas y diesel).

2.- La DGVC a través de la DVC, es la unica area facultada de PROFECO para
realizar la planeacion y operacion de las visitas de verificacion en materia de

combustibles.
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3.- Las visitas de verificacion, deberan ser programadas y ejecutadas con
transparencia y apego a derecho.

4.- EI DVC propondra al titular de la DGVC, las rutas de verificacion a ser
establecidas en operativos permanentes y en casos de contingencia, procurando la
programacion total de las estaciones de servicio con base en la normatividad
aplicable optimizando los recursos materiales, financieros y humanos con que cuenta
la institucion.

5.- El titular de la DVC, de acuerdo a MP-DGVC (2011) debera entregar un informe
semanal al titular de la DGVC, detallando brevemente el progreso de las visitas de
verificacion realizadas por las brigadas.

6.- El personal de la DGVC asignado en las tareas de verificacion, ejecucion de
ordenes establecidas en acuerdos y en resoluciones suscritas por el Titular de la
DGVC, deberd dar cumplimiento y observancia a lo establecido en los
procedimientos en materia de verificacién de combustibles y en el Codigo de Etica de
los Servidores Publicos de la Administracion Publica Federal,

7.- El departamento de Control Administrativo de Combustibles debera establecer un
programa de mantenimiento oportuno a las herramientas de trabajo, que permita a
las areas de la DVC llevar a cabo las verificaciones programadas en tiempo y forma.
8.- La verificacién a estaciones de servicio se realizara Unicamente por brigadas de
verificacion adscritas a la DGVC.

9.- La orden de visita de verificacion, ordinaria y extraordinaria, emitidas por la
DGVC, tendran una vigencia de diez dias habiles y contendran la firma autégrafa de
la autoridad competente de PROFECO, nombre del establecimiento, domicilio,

disposiciones legales que la fundamentan, fotografia y nombre del personal
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comisionado, asi como un numero telefonico de PROFECO para aclaraciones,
orientacion y confirmacion de la visita, y otro para denuncias (articulo 3 de la Ley
Federal de Procedimiento Administrativo ,LFPA).

10.- Las ordenes de visita y actas de verificacion que se realicen en el Distrito
Federal seran elaboradas en dos tantos y para el resto del pais en tres tantos y su
distribucion debera ser conforme a lo siguiente: a) Distrito Federal: original de la
orden de visita para el visitado y copia a la Direccion de Verificacion de Combustibles
(DVC), original del acta de verificacion para la DVC y copia para el visitado, b) resto
del pais: original de la orden de visita al visitado y copias para la delegacion y la
DVC, original del acta de verificacion a la delegacion y copias para el visitado y la
DVC.

11.- El personal operativo fotocopiara la orden de verificacion ordinaria en dos o tres
tantos, segun corresponda, y se entregara al jefe de brigada o encargado, el material
y equipo metrolégico requerido, con los resguardos correspondientes (computadora,
impresora, patron volumétrico, cronémetro, sellos de inmovilizacion, informes o
dictamenes de calibracién vigentes, papeleria, consumibles y vehiculo), y a las
brigadas foraneas envia la orden de verificacion ordinaria a su sede o zona de
comision, mediante valija o correo certificado.

12.- Es responsabilidad de la DGVC el concentrar y administrar la informacion de las
brigadas de verificacion adscritas a ésta. De las delegaciones y subdelegaciones
informar a la Coordinacion Ejecutiva de la Subprocuraduria de Verificacion y a la
DGVC, respecto de aquellos procedimientos administrativos que se inicien contra

estaciones de servicio.
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13.- La DVC, debera crear una bitacora o un catalogo de verificadores, con el
objetivo de conocer el historial, movimientos y rotacién del personal que realiza las
visitas de verificacion.

14.- Las visitas de verificacion a estaciones de servicio, se realizara utilizando el
padrén de gasolineras expedido por Petroleos Mexicanos (PEMEX), Refinacion.

15.- El titular de la DVC, instruira para que el padron de Pemex-Refinacion, se
actualice a las brigadas de verificacion dependiendo de la periodicidad en que se
reciba éste.

16.- La DGVC informara a Pemex-Refinacion, las diferencias encontradas en los
datos de las estaciones de servicio, detectadas durante la verificacion, respecto a la
informacion contenida en el padron emitido.

17.- Asi pues, conforme a lo establecido en MP-DGVC (2011), la dependencia
procurara verificar todas las estaciones de servicio indicadas en el padron de Pemex-
Refinacion cuando menos una vez al afio considerando para su ejecucion, lo
siguiente: a) capacidad instalada: personal, material y recursos financieros
asignados, b) accesibilidad: que sea posible el acceso en condiciones de seguridad y
tiempos prudentes (costo-beneficio), procurando que las tareas se desarrollen en
horas de luz, especialmente en localidades rurales, c) seguridad: privilegiar la
seguridad del personal en todo momento como principio basico de operacion y
particularmente cuando desarrollen su labor en zonas de alto riesgo y evaluar indices

delictivos.
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18.- Las credenciales con fotografia y codigo QR (médulo para almacenar
informacion en una matriz de puntos o un codigo de barras bidimensional) del
personal designado para llevar a cabo las visitas de verificacion (expedidas por el
director general de verificacion de combustibles y atribucién del delegado), tendran
una vigencia de 2 meses, y deberan contener los siguientes datos: a) nombre, firma y
fotografia a color del verificador (los cuales deberan de corresponder con los de la
orden de verificacion), b) folio, fecha de expedicién y vigencia de la credencial, la
cual no podra ser mayor a dos meses, ¢) nombre y firma del titular, d) logotipo y sello
oficial de la institucion, e) numero telefonico para quejas y denuncias, f) de manera
clara y visible, la leyenda: “credencial para la verificacion valida solo cuando exhibe
orden de visita” y g) codigo QR. Numeral modificado y adicionado en la Tercera
Sesion Ordinaria del Comité de Mejora Regulatoria Interna de 2012.

19.- En el desempefio de sus actividades, el jefe de la brigada, encargado o
verificador(es) tiene las siguientes obligaciones: a) cumplir con el procedimiento para
la autorizacion, ejercicio y comprobacion de viaticos y pasajes que a la fecha estén
vigentes, en caso de estar comisionado, b) asistir a la zona geogréfica asignada en
el horario acordado, c) realizar la visita de verificacion en el plazo sefalado, d)
cotejar los datos de la ubicacion de la estacion de servicio: calle, nimero, colonia,
codigo postal, delegacibn o municipio y entidad federativa (no debe abreviarse
ningun dato), e) entregar al inicio de la visita a la persona que atienda la diligencia la
orden de verificacion ordinaria, y al final la copia del acta de visita de verificacion, f).
ejecutar conforme a las disposiciones normativas aplicables las resoluciones y
ordenes encomendadas, g) las brigadas de verificacion cuando se encuentren en su

sede o comisionados, deben enviar copias de la orden de visita de verificacion y
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originales de actas de verificacion al Subdirector o Director de Verificacion de
Combustibles, en un plazo maximo de 48 horas, h) en la inmovilizacion, debe
garantizarse que los sellos que sean colocados impidan su manipulacion o
desprendimiento, cuando asi proceda debera cerciorarse que los sellos impidan el
acceso al establecimiento, i) el jefe de brigada debera notificar al titular de la DVC
por correo electrénico o via telefénica, el inicio y fin de la verificacion a estaciones de
servicio, asi como de los problemas que se pudieran presentar durante el desarrollo
de la misma, mediante el formato reporte de operacion diaria

20.- Durante la visita de verificacion a estaciones de servicio, se pueden presentar
las siguientes cuestiones: a) visita con o sin irregularidades: se deben reportar los
alcances de la verificacion, asi como las observaciones obtenidas durante el
proceso, b) visita con negativa de verificacion: se presenta en los casos en que los
proveedores, sus representantes o sus empleados, se rehldsan a recibir la orden de
visita en un tiempo aproximado de 30 minutos; impiden el acceso al personal
acreditado de la Procuraduria al establecimiento objeto de la verificaciébn o una vez
recibida la orden no prestan las facilidades necesarias para el desahogo de la
diligencia y, c) visita con acta circunstanciada.

21.- Una vez concluida la verificacion, se debera redactar el acta con los datos
corroborados del establecimiento. En caso de alguna inconsistencia habra de
incluirse en el reporte de operacion diaria que debera ser enviado al concluir las
labores asignadas.

22.- Abstenerse de solicitar, aceptar o recibir, por si o por intermediarios, dinero,
objetos o servicios que procedan de cualquier persona fisica o moral directamente

vinculada con el desempefio de su labor.
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23.- El jefe de la brigada o encargado, revisara el equipo o0 instrumentos
metrologicos de trabajo y aquellos que se encuentren en mal estado y/o fuera de
norma previa visita de verificacion, debera informar al titular de la DVC o al titular de
la Subdireccion de Verificacion de Combustibles (SVC), para que sean reparados o
calibrados segun sea el caso, asimismo solicitar con antelacion lo concerniente a
todo el material que utilizaran en la verificacion.

24.- El jefe de brigada presentara las denuncias penales que se desprendan del
cumplimiento de sus funciones, previo aviso al Director o Subdirector de Verificacion
de Combustibles.

25.- El jefe de brigada enviara por correo electrénico al responsable del area de
logistica, el paquete de informaciébn generado de forma encriptado por el
Administrador de Procedimientos de Verificacion (APV-mddulo Innova-Gasolina), al
término de sus actividades de verificacion, de no contar con cobertura de internet
movil, la informacién se enviara en cuanto se cuente con cobertura.

26.- El responsable del area de logistica ejecutara el proceso de decodificacion y
carga de informacion en el APV, para su consolidacion automatica y disponibilidad de
la misma para su consulta.

27.- El responsable del area de logistica reportara semanalmente al titular de la DVC,
los errores u omisiones detectados en la revision de las actas de la semana anterior,
a través del formato de revision de actas de verificacion.

28.- De los resultados obtenidos de la revision de actas, el SVC realizara un analisis
para determinar areas de oportunidad y necesidades de capacitacion para el

personal de verificacion.
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29.- Todos los supuestos no previstos en el presente procedimiento, seran resueltos
y autorizados por el titular de la DGVC o en su caso, por el titular de la DVC o el
titular de la SVC, en este orden jerarquico.

30.- Las demas que le sefialen los ordenamientos legales o reglamentarios

aplicables;

2.2- De la atencion de denuncias,

31.- Las denuncias presentadas por particulares en materia de calidad y metrologia
de gasolina y otros combustibles liquidos (diesel), seran atendidas a nivel nacional
por la DGVC a través de la DVC.

32.- La DVC por conducto de la subdireccion, programara las visitas de verificacion
a nivel nacional, en la atencién de denuncias en contra de estaciones de servicio.
33.- Con una sola denuncia recibida, es suficiente para programar la verificacion,
considerando las demas politicas y procedimientos establecidos en éste manual.

34.- Seran atendidas las denuncias que cuenten con los datos referidos en el articulo
97 de Ley Federal de Proteccion al Consumidor (LFPC), de no contar con ello, el
area encargada de registrar las denuncias en la DVC, solicitaré al area que recibio la
denuncia, requiera al denunciante informacion que permita identificar y/o ubicar a la
estacion de servicio.

35.- El programa permanente de verificacion a estaciones de servicio contemplara la
atencion de las denuncias en materia de calidad y metrologia de gasolina y otros

combustibles liquidos (diesel).
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36.- Se llevara la atencién de denuncias desde el momento en que sean recibidas,
dentro de los siguientes 60 dias habiles de acuerdo con la capacidad instalada y sin
gue se afecte o contraponga a la planeacién general.

36 bis).- Cuando por causas ajenas a las posibilidades de operacién no puedan ser
atendidas las denuncias dentro del plazo de los 60 dias, seran reprogramadas para
revisar en los 30 dias habiles posteriores a dicho plazo, dejando constancia de las
circunstancias. Numeral adicionado en la Tercera Sesion Ordinaria del Comité de
Mejora Regulatoria Interna de 2012.

37.- El area encargada de registrar las denuncias en contra de estaciones de
servicio informara a la DVC de aquellas denuncias que no hayan sido atendidas en el
plazo establecido, para que ésta, a su vez, implemente la estrategia para su

atencion.

2.3- De la programacion de las visitas de verificacion.

38.- La programacion debera ser propuesta por la DVC y autorizada por el titular de
la DGVC.

39.- Los criterios generales que rigen la operacion de la DGVC seran ejecutadas por
el titular de la DGVC.

40.- La Coordinacion Administrativa de la Subprocuraduria de Verificacion llevara a
cabo la asignacion de recursos.

41.- Previo a iniciar la operacion, debera conocer los montos y con base en ellos

comenzara la asignacion.
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42.- El titular de la DVC o titular de la SVC programara las visitas de verificacion,
tomando en consideracion los siguientes aspectos: a) distribucion y concentracion de
estaciones de servicio (zona geografica), b la programacion debera ser enfocada en
zonas geograficas especificas, con la finalidad de conformar un plan de accién y
ejecucion de verificaciones, c) estaciones de servicio que no han sido verificadas,
gue presenten negativas de verificacion y/o con denuncias ciudadanas, d) se llevara
un registro de las estaciones que presenten negativa y de las denunciadas para
incluirlas de manera reiterada en los programas que se elaboren cotidianamente, e)
se procurara volver a programar para su verificacion, las estaciones de servicio con

negativa de verificacion.

2.4- De la guarda y custodia de los expedientes.

43.- La DVC, sera la responsable de la guarda y custodia de las actas de verificacion
remitidas a la misma, en tanto no sean entregadas al archivo de concentracion de la
subprocuraduria de verificacion o enviadas a la direccion de procedimientos y
delegaciones y subdelegaciones de acuerdo a la circunscripcion territorial para su
radicacion y substanciacion deberd crear un registro que contenga: a).- la
informacion del expediente en turno b).- el nombre de la persona que entrega y

recibe el mismo.
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2.5- De la visita de verificacion a Estaciones de Servicio

44.- En apego al MP-DGVC (2011), las 6rdenes de verificacion deberan ser remitidas
por el DVC o el personal designado por el mismo, a los jefes de brigada.

45.- El titular de la DVC o el personal designado por €l mismo o el titular de la
DGVC, sera el encargado de la asignacion diaria al jefe de brigada.

46.- Las brigadas de verificacion deberan de acudir a la estacion de servicio que se
les asigne, portando el uniforme, credencial vigente para verificacion, informe o
dictamen de calibracién vigente de los instrumentos de medicion patron y el equipo
asignado para el cumplimiento de su labor.

47.- La visita de verificacion se entendera con la persona que esté presente al
momento de realizarla y resulte ser titular facultado para ejercer la actividad regulada
en el establecimiento a verificar, el encargado o responsable de la actividad
regulada, o bien, propietario, poseedor u ocupante del establecimiento (articulo 64 de
la LFPA).

48.- El jefe de brigada o encargado debe solicitar al visitado la siguiente
documentacion: identificacion, nota de venta o factura y lista de precios (articulo 64
de la LFPA).

49.- En toda visita de verificacion, el verificador, con la presencia de la persona con
quien se entienda la diligencia y la asistencia de los testigos, levantara acta de

verificacion debiendo contener los requisitos establecido en el articulo 67 de la LFPA.
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50.- En caso de que el jefe de brigada, encargado o verificador(es) detecten la
existencia de circunstancias que impliguen un peligro para la seguridad del
establecimiento, la integridad de las personas o de sus bienes, la seguridad publica o
la salud general, avisara de inmediato a su superior jerarquico, para que éste adopte
las medidas de seguridad que sean procedentes.

51.- Datos del visitado en la orden de verificacion: a) cuando el visitado manifiesta
que los datos de la orden no corresponden con los de la empresa visitada, se
solicitara que presente el documento de inicio de operaciones, cambio de razén
social o domicilio, permiso de distribucion, etc. tramitado ante Pemex-Refinacion,
registrando los hechos en el acta de verificacion.

52.- Testigos: a) la persona con quien se atienda la diligencia debera nombrar dos
personas que funjan como testigos de asistencia en el desarrollo de la misma, ante la
negativa de designacion, éstos seran nombrados por el jefe de brigada o encargado.
Si los testigos son empleados de la estacion de servicio, en el acta debera sefalarse
los datos de identificacién del documento que los acredita, en caso de que los porten,
b) los testigos deberan ser mayores de edad y de preferencia contar con
identificacion oficial, debiendo estar presentes durante el tiempo que dure la
verificacion, si alguna de las personas designadas se ausenta en alguna etapa de la
visita de verificacién, la persona con quien se entienda la visita, deber4 nombrar al
sustituto(s) y en caso de que se niegue, el jefe de brigada o encargado procedera a
nombrarlos, debiendo asentar dicha circunstancia en el acta de verificacion sin que
esto afecte su validez, c) en lugares de dificil acceso o solitarios, si no hubiese forma
de obtener dos testigos, dicha circunstancia se asentara en el acta de verificacion,

detallando explicitamente la situacion.
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53.- El acuse de recibo en la orden de verificacion, en base al MP-DGVC (2011),
debe: a) el jefe de brigada o el encargado debera solicitar al visitado acuse de recibo
en el original de la orden de verificacion, asentando con letra legible, nombre
completo, cargo, fechay firma, y en la copia con firma autégrafa, b) el jefe de brigada
o el encargado, debera verificar que coincida la firma de la persona que atiende la
visita, con la que aparece en la identificacion presentada por éste. Asimismo, debe
asentar “entregue original”’, nombre y firma, de preferencia debe adjuntar copia de la
identificacion con el que se acredita el visitado, en caso contrario hacer una
descripcion detallada del documento con el que se identifique, c) en caso de que el
visitado no porte o no cuente con identificacion, éste debe ser reconocido por los
testigos, anotandose en el acta de verificacion, nombre, domicilio, edad y descripcion
completa de los rasgos fisondmicos (edad, sexo, complexion, peso, estatura, tez,
cabello, ojos, boca, tipo de cara, y alguna sefia particular del rostro). Debera
procurarse conseguir que la persona que reciba la orden de verificacion tenga
identificacion preferentemente oficial.

54.- Negativa de verificacién: a) el no permitirse el desahogo de la visita de
verificacion por parte de la persona encargada del establecimiento, se entendera
como negativa de verificacion, en tal circunstancia la Direccion de Procedimientos de
la DGVC o la delegacion que corresponda, procedera de inmediato a emitir la
resolucion correspondiente para la aplicacion de la medida de apremio, debiendo
notificar personalmente a la estacion de servicio, b) en la realizacion de una segunda
visita a la estacion de servicio que se nego a recibir la verificacion y se obtenga otra

negativa, el expediente debera remitirse inmediatamente a la DGVC.
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55.- Negativa de firmar del visitado y/o testigos: a) cuando alguno de estos se niegue
a firmar el Acta de Verificacion, esto no la invalida, pero debera circunstanciarse el
hecho en la misma, transcribiendo las circunstancias por las que no se firmo, b) al no
aceptar recibir la documentacion, inmediatamente el jefe de brigada o encargado

debe informar de los hechos al titular de la DVC o al titular de la SVC.

2.5.1.- De las -calibraciones peridodicas y extraordinarias, conforme Ilo
establecido en MP-DGVC (2011)

56.- Solicitud de calibracién: a) la solicitud de verificacion para ajuste a cero
(calibracién), debera contener los datos que identifiquen el instrumento de medicion
(tipo de combustible, lado) y dispensario que lo contiene (marca, modelo y niumero
de serie), asi como los comprobantes de pago de servicios en tiempo y forma, todo
en original.

57.- Periddica: a) con base a la Regla Primera de la Lista de Instrumentos publicada
el 21 de Octubre de 2002, las estaciones de servicio deberan presentar ante
PROFECO o ante una unidad de verificacion acreditada (UVA) la solicitud de
verificacion periddica para ajuste a cero, antes del 31 de mayo de cada afio, si éstas
son presentadas fuera de este término, se procedera a la inmovilizacién de todos los
instrumentos que no cuenten con dicha verificacion, b) para aquellas solicitudes de
verificacion presentadas en tiempo y forma, que estén pendientes de desahogar por
la PROFECO, se realizara el ajuste de los instrumentos que se encuentren fuera de
rango (entre 70 y 100 ml.), en caso de realizar el ajuste debera anotarse en el acta
de verificacion el gasto en que se deja, y anexar copia de la solicitud pendiente. Esto

no debe de entenderse que se tiene por atendida la solicitud, debido a que
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posteriormente la PROFECO debera atender la peticion. Si el faltante rebasa los 100
ml. y cuenta con solicitud de verificacidbn, deberan colocarse los sellos de
inmovilizacion, c) en caso de que el instrumento no permita el ajuste a cero (cuarenta
por ciento del error maximo tolerado), dentro de la tolerancia establecida por la
norma, se procedera a su inmovilizacion.

58.- Extraordinaria: a) al detectar una solicitud de verificacion extraordinaria
pendiente de desahogar por la delegacion PROFECO, se realizara el ajuste a que se
refiere el apartado anterior; si la solicitud fue presentada ante una UVA, esta no sera
tomada en cuenta para los efectos del ajuste antes mencionado, b) No se
consideraran validas las solicitudes de verificacion extraordinaria que hayan sido
tramitadas el mismo dia en que se lleve a cabo la visita.

59.- Unidades de verificacion: a) al llegar a una estacidon de servicio se detecta que la
PROFECO o alguna unidad de verificacion acreditada (UVA) se encuentran
desahogando alguna solicitud de verificacion, se requerira ésta en original al visitado.
Si la solicitud establece los instrumentos a calibrar, se podra iniciar la verificacion en
aguellos instrumentos no incluidos y de igual forma se podran verificar aquellos que
ya hayan sido calibrados, de detectarse alguna irregularidad en éstos se asentara en

el acta de verificacion y se informara el hecho a la DVC.

2.6- De la imposibilidad de verificacion,

60.- Falta de combustible: a) cuando en una Estacion de Servicio se presente el no
suministro de combustible a través de los instrumentos de medicién y antes de
circunstanciar la falta de combustible en uno o en todos los tanques de

almacenamiento de la estacion de servicio, el jefe de brigada debera tener plena
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certeza de este hecho, solicitando al visitado un reporte de su consola o sistema de
monitoreo de tanques, verificando que en el mismo se asiente fecha y hora actual,
capacidad y numero de tanques por producto, ademas comprobarlo de manera
directa en los tanques, motobombas y cuarto de maquinas, asentando estos hechos
en el acta de verificacion, b) en caso de constatar que existe combustible suficiente
para llevar a cabo la verificacion y de persistir el visitado en lo manifestado se
entendera este acto como una negativa de verificacion y se asentaran todos los
hechos en el acta respectiva; se debera anexar el reporte impreso del sistema de
inventario correspondiente.

61.- Falta de energia eléctrica: a) al carecer la estacidbn de servicio de energia
eléctrica antes o durante la verificacion, el jefe de brigada debera revisar que la falta
de ésta corresponde a toda la zona, en tal caso debera esperar 30 minutos; si al
término de este tiempo no se reanuda el suministro de energia eléctrica, no se
cancela la orden de visita, sino que se asienta en el acta de verificacion el
impedimento para realizar la verificacion; si el problema es mayor o ajeno a la
estacion de servicio, se circunstanciara el hecho, sefialando los instrumentos que no
fueron verificados para proceder al cierre del acta de verificacion; s6lo en caso de
gue la orden de visita no haya sido recibida se tomard como negativa de verificacién,
b) en caso de que la falta de energia eléctrica se restrinja Unicamente a la estacion
de servicio, el jefe de brigada debera revisar la instalacion eléctrica (cuarto de control
eléctrico) de la misma, para cerciorarse del hecho y/o encontrar algun dispositivo que
interrumpa el flujo eléctrico, c) de localizarse el problema (una pastilla desactivada,
fusible fundido o problema de facil reparacion) se le solicitara al visitado que lo

subsane en un lapso no mayor a 30 minutos, una vez arreglado y activado se
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procedera al desahogo de la orden de verificacion, asentando lo anterior en el acta
de verificacion; si al cabo de los 30 minutos la energia no se restablece, se
procedera a inmovilizar todos los instrumentos por fuera de servicio.

62.- Instrumentos a verificar: a) la seleccion de instrumentos de medicion a verificar
conforme a lo establecido en MP-DGVC (2011), es responsabilidad del jefe de
brigada quien los determinard mediante un sistema aleatorio en el que debe
considerar todos los dispensarios de la estacion de servicio, de 1 a 13 instrumentos,
se verificaran en su totalidad, de 14 a 32 instrumentos, se verificaran de manera
aleatoria 14, de 33 a 48 instrumentos, se verificaran de manera aleatoria 16, de 49 a
62 instrumentos, se verificardn de manera aleatoria 18, de 63 instrumentos en
adelante, se verificaran de manera aleatoria 20, b) si el 50 % o mas de la eleccion de
los instrumentos seleccionados aleatoriamente arrojan resultados que ameriten la
inmovilizacion, se verificaran el total de instrumentos de la estacién de servicio, c) se
haran tres gastos de prueba por cada flujo en cada uno de los instrumentos que se
verifiquen, d) en caso de que la verificacion se realice en atencién a una denuncia
ciudadana, se procedera a revisar el total de instrumentos de la estacion de servicio
involucrada.

63.- Instrumento verificado (instrumento de medicion calibrado): un instrumento de
medicién cuenta con la calidad de instrumento verificado, cuando éste cumple con
las caracteristicas metrolégicas de funcionamiento adecuado y con la exactitud que
establece la Norma Oficial Mexicana aplicable, por ello sera necesario verificar que el
instrumento de medicion contenga y cumpla las siguientes condiciones: a) dictamen
de verificacion expedido por una UVA o la PROFECO, donde consten los resultados.

b) holograma en el instrumento de medicion que lo acredite, con la leyenda
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“‘instrumento verificado” correspondiente a la PROFECO o UVA que realizo el ajuste
a cero, ¢) un dispositivo de inviolabilidad (precinto, plomo o marchamo), en los
mecanismos de ajuste del propio instrumento de medicion, d) las UVA,
adicionalmente deben colocar una calcomania, etiqueta o distintivo de su empresa,
en caso de no estar presente la misma se deberd inmovilizar el instrumento de
medicion.

64.- Hologramas y dictamen de verificacion (informe de verificacion): a) la falta de
hologramas o su mutilacion, invalidan el instrumento, por lo que se debe inmovilizar
los mismos. Previamente se tomaran los gastos y si éstos estan por debajo de lo
establecido en la norma para el maximo error tolerado, se debera indicar esto en el
acta de verificacion, con la finalidad de que también sea susceptible de sancion, de
igual manera se procedera si los instrumentos no cuentan con la verificacién para
ajuste a cero correspondiente, b) debera entenderse que la mutilacion de un
holograma esta dada en el momento en que no puede apreciarse claramente,
cualquiera de los siguientes puntos: el numero de folio, el afio de vigencia o logotipo
distintivo de PROFECO o de la UVA correspondiente, c¢) si los gastos estan dentro
de la tolerancia establecida por la norma, los precintos se encuentran bien colocados
y los hologramas estan vigentes y en buen estado pero no coinciden, parcial o
totalmente, con lo sefialado en el informe de verificacion se mencionard esta
situacion en el acta de verificacion, anexando copia de dicho informe a fin de contar
con elementos para llevar a cabo la investigacion procedente; asimismo, si los
gastos, precintos y hologramas estan bien pero no muestran el informe de
verificacion, se requerira al visitado para que a mas tardar en 5 dias naturales

presente su informe de verificacion en la delegacion correspondiente, en ambos
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casos plasmando en el acta de verificacion que esto es sin perjuicio de las sanciones
gue en su caso correspondan y anotando los numeros de los precintos y de los
hologramas, para poder cotejar contra el informe de verificacion una vez que se
reciba.

65.- Dispositivos de inviolabilidad (precintos, plomos y marchamos): a) al detectarse
que los dispositivos de inviolabilidad se encuentran mal colocados, permitiendo la
manipulacion del disco de ajuste o del interruptor de ajuste de volumen, se tomaran
todos los gastos y si el resultado de la prueba volumétrica no cumple con la
tolerancia establecida en la Norma, se inmovilizara por esta causa y seran
susceptibles de ser sancionados, en caso contrario se inmovilizara el instrumento de
manera precautoria para que el visitado solicite el cambio de los precintos y pague
los derechos correspondientes, b) al detectarse rotos o alterados los precintos o
marchamos y el visitado no lo manifieste por escrito libre o en la solicitud de
verificacion para ajuste, se inmovilizardn los instrumentos que presenten esta
circunstancia hasta en tanto no se realice el ajuste, debiendo tomarse todos los
gastos. Cuando el visitado presente manifiesto con solicitud de verificacion, se
ajustaran los instrumentos indicados en el mismo, ¢) en los equipos despachadores
de combustibles liquidos que cuentan con un interruptor de ajuste de volumen
(calibracién electrénica), debera de considerarse lo siguiente: solamente un
dispositivo de inviolabilidad estara presente, mismo que dara la condicién de
instrumento verificado, a uno, dos, cuatro o el numero de instrumentos de medicion
dispuestos en el dispensario. Esto es, en el dictamen de verificacion debera estar
asentado a que instrumentos se aplico dicho dispositivo de inviolabilidad y que

holograma(s) corresponden a éste.

Capitulo 2. MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIA Pagina 28



66.- A solicitud del particular de una verificacion extraordinaria, debera revisarse lo
siguiente: a) constatar, de acuerdo al numero de instrumentos de medicion
habilitados en el dispensario, cuantos de ellos fueron ajustados, y con base en ello y
en la informacion sentada en el dictamen de verificacién, hacer lo siguiente: b) al
ajustarse uno o varios pero no el total de los instrumentos de medicion de un
dispensario; se entiende que el dispositivo de inviolabilidad original fue retirado,
debiéndose colocar uno nuevo. Con base a la Lista de Instrumentos de Medicion, los
restantes pierden su calidad de instrumento verificado con respecto al dictamen de
verificacion inicial o periddico, salvo que en el nuevo dictamen de verificacion se
haga mencion de que fue retirado el dispositivo de inviolabilidad original y se
sustituyé por otro; el cual otorga la condicidbn de instrumento verificado a los
instrumentos que no fueron ajustados, asentando con ello el o los nimeros de
holograma correspondientes, c) al ajustarse el total de los instrumentos de medicion;
en este caso verificar que los datos del dispositivo de inviolabilidad, asi como el o los
numeros de holograma correspondiente a cada instrumento de medicién coincidan
con los datos asentados en el dictamen de verificacion. Nota: ElI hecho de que un
solo instrumento de medicion sea ajustado, no indica que los demas deberan
ajustarse, esto es, la calibracion electronica es realizada mediante codigos de
programacioén y de acuerdo a su disefio, sélo es afectado uno y sélo un instrumento a
la vez.

67.- Problemas con valvulas de descarga (Pistolas) de dos pasos: a) al detectar
instrumentos de medicién con valvulas de descarga (pistolas) que en el regulador de
flujo automatico (escalerilla) no cuenten con las tres posiciones (alta, media, baja), se

dar& oportunidad al visitado de sustituirlas por valvulas de descarga que cumplan con
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este requisito, en el lapso de tiempo que dura la verificacion, de no efectuarse el
cambio, se indicara en el acta de verificacion que el visitado tiene un plazo de 5 dias
naturales para efectuar la sustitucion y notificar a la PROFECO.

68.- Problemas por falta de placa de identificacion en los equipos despachadores de
combustibles liquidos (dispensarios), MP-DGVC(2011): a) al encontrarse que el o los
dispensarios carecen de sus respectivos datos de identificacion (marca del fabricante
y numero de serie, comunmente contenidos en su placa de identificacion), se
procedera de la siguiente forma: 1) se solicitara al visitado la correccion de esta
anomalia, durante la visita, de no realizarse se procedera a requerir la correccion de
la irregularidad en un plazo no mayor de 5 dias, 2) para efectos practicos de la
verificacion sera necesario que el jefe de brigada se auxilie del o los dictamenes de
verificacion expedidos con anterioridad y de ahi proceder a la identificacion del
dispensario. b).- Al no existir dictamen de verificacion, sera necesario describir dentro
del acta de verificacion de una manera detallada, la posicién de carga del dispensario
(nimero de identificacion colocado en la parte superior del mismo), indicar marca,
modelo y de ser posible realizar un diagrama de distribucion de la estacion de
servicio.

69.- Falta de pernos de seguridad: a) al detectarse que un instrumento en su
mecanismo de ajuste (dial, disco de ajuste y/o interruptor de ajuste de volumen)
carece del perno de seguridad, se inmovilizard y se realizara la verificacion
volumétrica, asentandose en el acta de verificacion la falta del perno de seguridad, a
efecto de que el ajuste del instrumento no se lleve a cabo, hasta en tanto la Unidad
de Medicidbn o Sistema Electronico de Ajuste cuente con todos los aditamentos

necesarios para garantizar su confiabilidad e inviolabilidad.
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70.- Correccion de fallas durante la verificacion: a) dentro de la verificacion, se dara
oportunidad al visitado de reparar o corregir las condiciones en que se encuentra el
instrumento a verificar, (siempre que se trate de irregularidades que no ameriten
inmovilizacion), procediendo el jefe de brigada a requerir al visitado la reparacién o
correccion de la irregularidad encontrada, de no efectuar la reparacion durante la
visita, se indicara en el acta de verificacion que el visitado tiene un plazo de 5 dias
naturales para efectuar la reparacion y notificar a la PROFECO o delegacion segun
corresponda. Lo anterior sin perjuicio de las sanciones que en derecho correspondan
por las irregularidades encontradas. En posteriores visitas de verificacion se
colocaran sellos de acuerdo con las medidas indicadas en el tabulador de medidas.

71.- Instrumentos fuera de operacion en estaciones de servicio: a) al encontrarse
con dispensarios o instrumentos de medicion fuera de operacién, se colocaran sellos
con la leyenda “fuera de servicio”, en caso de no contar con estos, por cuestiones
operativas sera necesario colocar sellos con la leyenda “inmovilizado” de tal forma
gue no se permita su utilizacion, asentando en el acta de verificacion las razones por
las que no esta en operaciéon. Casos: 1) reparacion: se colocaran las fajillas de tal
forma que no permitan el despacho pero si la reparacion del equipo, indicando al
visitado que debera solicitar el retiro de sellos y ajuste del instrumento, y que debera
colocar en dichos instrumentos un aviso al consumidor que indique “instrumento
fuera de servicio”; asi como informar por escrito de esta situacion a la PROFECO.
Cabe mencionar que si este hecho ya fue reportado ante PROFECO, solo se
asentara en el acta de verificacion y se anexara dicho escrito, 2) fuera de Servicio
permanente: cuando en una estacion de servicio se manifieste que por disposicion

de Pemex-Refinacion cierto equipo no puede ser habilitado por cuestiones de
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espacio o funcionalidad, no es suficiente el hecho de que no estén presentes la
valvula de descarga, manguera de descarga, y se detecte precinto, amarre o
candado en la tobera (receptaculo de la valvula de descarga), para que se considere
como “fuera de servicio permanente”, sera necesario constatar la no existencia de la
unidad de medicion (medidor), 3) si el personal de la estacion de servicio presenta o
no escrito de acreditacion de un equipo de fuera de servicio, con la condicién de —
permanente- si se encuentra instalada la unidad de medicion (medidor), aplicar lo
indicado en el primer parrafo de esta seccion.

72.- Toma de muestras: a) las muestras de combustible en las estaciones de
servicio que se verifican, se tomaran cuando asi lo instruya la DVC, b) en la toma de
muestras de combustible se especificara en la etiqueta con base a lo establecido en
la Norma Oficial Mexicana NOM-086-SEMARNAT-SENERSCFI-2005, c) las
muestras deben de tomarse por triplicado, utilizando para ellos los frascos de toma
de muestras, cada uno de ellos debe ser llenado con el mismo tipo y cantidad de
producto, colocandole un engomado identificandose cada uno de ellos como: 1)
muestra Terminal de Almacenamiento y Distribucion (TAD), 2) muestra visitado y, 3)
muestra testigo, d) deberdn asegurarse los frascos con cinta adhesiva en la tapa de
cada uno, y anotar la leyenda que identifigue al combustible y a la zona
correspondiente, e) los hechos ocurridos en la toma de muestra deberan ser
asentados en el acta de verificacion correspondiente, describiendo por cada tanto de
las muestras tomadas: el numero de engomado, la cantidad y tipo de producto de
donde se tomo la muestra, indicando cuales se quedan en resguardo del visitado y
cuales se envian al laboratorio para su analisis, f) deberan dejarse bajo el resguardo

del visitado, los frascos marcados como muestra visitado y muestra testigo. g).- el
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tiempo de entrega de resultados de las muestras, depende directamente de Pemex-
Refinacion, segun lo marca el MP-DGVC (2011) asi como del tipo de combustible y
de la carga de trabajo que tengan en sus laboratorios.

73.- Inmovilizacion por combustible fuera de especificaciones: del resultado del
analisis del combustible al determinarse que éste no cumple con las
especificaciones, se procedera a la inmovilizacion de: a) cada uno de los
instrumentos despachadores de combustible fuera de norma, b) el o los tanques que
contengan dicho combustible, asentando en el acta de verificacién la cantidad del
producto que en ese momento se encuentre dentro de ellos, ¢) esta accion se podra
llevar a cabo indistintamente por el personal de la Direccion General de Verificacion
de Combustibles, ya sea la brigada que realiz6 la toma de muestras u otra diferente,
como por personal de la Delegacion de PROFECO respectiva, con orden emitida por
el Subprocurador de Verificacion, el titular de la DGVC o por el delegado de
PROFECO correspondiente; éste ultimo podra emitir la orden Unica y exclusivamente
por instrucciones expresas y formales de la DGVC.

74.- Remision de documentos y apoyo a la direccion en asuntos de productos fuera
de especificacion: en asuntos de productos fuera de especificacion, las delegaciones
no deberan realizar ninguna accion relacionada con la estacion de servicio, salvo por
instrucciones de la Subprocuraduria de Verificacion o la DGVC las cuales deberan
ser por escrito, debiendo remitir el original del expediente dentro de las 24 horas
siguientes a la notificacion respectiva y prestar el apoyo necesario para la practica de

diligencias relacionadas con estos asuntos.
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75.- Ajuste del instrumento para no crear desabasto: las estaciones de servicio que
se localicen en un radio de 10 kilometros o0 mas de otra, y al realizar la verificacion se
encuentra la totalidad de instrumentos fuera de lo permitido por la norma o sin
verificacion para ajuste vigente, o bien carezcan de solicitud de verificacion para
ajuste presentada en tiempo y forma, se inmovilizaran todos los instrumentos,
excepto un instrumento de cada producto que se ajuste para no crear desabasto, y
en éstos no se aplicaran sellos, sélo hara mencion en el acta de verificacion que
también se deben considerar inmovilizados.

76.- Sistemas de control a distancia: a) las estaciones de servicio que cuenten con
algun sistema de control a distancia de dispensarios estan obligadas a dar aviso por
escrito a PROFECO. Si en una primera verificacion el visitado no ha cumplido con
esa obligacion, se asentara en el acta de verificacidn tal circunstancia, notificando al
visitado para que cumpla con lo anterior a la brevedad, b) en una segunda visita al
percatarse el jefe de brigada que no se ha cumplido con el requerimiento establecido,
se le solicitara nuevamente para que dé cumplimiento dentro de los 5 dias
siguientes, de no presentarlo se le aplicaran las sanciones contenidas en la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor.

77.- Para el MP-DGVC (2011), el error maximo tolerado es: como resultado de la
medicion volumétrica, en cualquiera de los gastos (maximo, medio y minimo), se
obtiene un faltante promedio por gasto que exceda la tolerancia permitida (20 ml
mas 4 ml por cada litro tomado en la muestra), se procedera a inmovilizar el

instrumento.
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78.- Error de repetitividad: a) llamese asi cuando la diferencia entre la lectura maxima
y la minima, obtenida en mediciones efectuadas en un mismo gasto es mayor a 20
ml. mas 2 ml. por litro tomado en la muestra, b) se establece que para la verificacion
extraordinaria, la autoridad apercibira al particular e inmovilizara de manera
precautoria para permitir su ajuste e inmovilizara sélo en los siguientes casos: 1)
cuando la diferencia entre la lectura maxima y minima obtenida en mediciones para
un mismo gasto rebase 100 mililitros, 2) cuando cualquiera de las lecturas obtenidas
para un mismo gasto quede fuera de los parametros establecidos para el error
maximo tolerado, 3) cuando habiendo sido apercibido por la autoridad en la visita de
verificacion inmediata anterior en relacion a este error de repetitividad, no presente
prueba de haber realizado las reparaciones para corregir la irregularidad y no lo haya
notificado oportunamente y a satisfaccion de la autoridad que lo hubiera apercibido.

79.- Retiro de sellos, engomados y precintos: a) solo se procederd al retiro de sellos,
engomados y/o precintos con el cumplimiento de los siguientes requisitos: 1) la
solicitud por escrito del interesado, anexando el comprobante del pago
correspondiente y en su caso el de la verificacion, 2) la acreditacion de la
personalidad del interesado, 3) la descripcién de los instrumentos para el retiro de
sellos, engomados y/o precintos y, 4) que el interesado acredite el cese de las
causas que hubieren originado su aplicacion, b) al ejecutarse una desinmovilizacion,
los sellos, engomados y/o precintos que se retiren, deberan relacionarse en el acta
de verificacion correspondiente, c) para el levantamiento o retiro de medidas
precautorias que se hubieran aplicado durante una visita de verificacion, el

verificador debera contar con una orden de visita especifica para estos fines.

Capitulo 2. MARCO CONCEPTUAL Y DE REFERENCIA Pagina 35



80.- Aplicacion de medidas de seguridad: a) al determinarse la aplicacion de una
medida de seguridad, se asentaran en el acta de verificacion las causas por las que
se aplica, describiendo en caso de calidad, la cantidad de producto, instrumentos a
los que se aplica, asi como tanques de almacenamiento, b) asimismo, cuando sean
detectadas anomalias durante el desarrollo de una diligencia, que pongan en riesgo
la vida, la seguridad, salud o economia de los consumidores, deberan aplicarse las
medidas precautorias que correspondan y debera entregarse junto con la copia del
acta de verificacion.

81.- Verificacion de instrumentos con pistola satélite: a) cuando el combustible que
surte la pistola satélite pasa por el mismo medidor que es utilizado para contabilizar
lo surtido por la pistola principal, simplemente se registrara como un solo
instrumento, y se verificard visualmente el equipo satélite en lo que respecta al
aislamiento adecuado en los cables de instalacion eléctrica (en caso de existir),
estado fisico, fugas y seguridad en la manguera, pistola, tuberia y conexiones, dicha
verificacion visual debe ser evaluada en conjunto con la del surtidor principal, para
poder anotar el resultado en el cuestionario; en cuanto a la verificacion volumétrica,
se realizaran 5 gastos con la pistola principal y 4 con la pistola satélite al mismo
tiempo, b) cuando el satélite tenga un medidor independiente del que contabiliza lo
surtido por la pistola principal, se registraran como dos instrumentos independientes,
en cuyo caso el satélite sera un instrumento mas del dispensario y se les aplicara en
forma independiente la prueba volumétrica y el cuestionario de verificacion en lo que
respecta a los dispositivos oficiales de inviolabilidad, totalizador mecéanico, estado
fisico, fugas y seguridad en el medidor, manguera, tuberia y pistola; debiendo anotar

en las respuestas del cuestionario aplicado al satélite los mismos resultados
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obtenidos en el surtidor principal en cuanto a la identificacion del dispensario,
leyendas comerciales, caratulas e informacion de las mismas, hologramas, informes
y solicitud de verificacion para ajuste, c) al existir alguna razén que implique la
aplicacion de fajillas o sellos, y la causa sea imputable Unicamente al satélite, se
aplicara la medida a éste; cuando la causa sea imputable al equipo principal, se
aplicara la medida al instrumento incluyendo el satélite.

82.- Aplicacion de sellos en instrumentos de medicion: a) se colocaran regularmente
tres sellos por cada instrumento atendiendo a lo siguiente: 1) el primer sello en la
caratula.- en caso de que ésta sea compartida con otro instrumento, sera colocado
de tal forma que permita la operacion del instrumento con el que comparte la
caratula, cubriendo el indicador del precio por unidad y el emblema distintivo del
combustible. Cuando los 2 instrumentos sean sancionados, se colocara el sello
correspondiente a un instrumento de tal forma que cubra los indicadores de precio
por unidad, volumen despachado y total de la venta en la caratula, y el sello
correspondiente al otro instrumento de tal forma que impida la posible apertura de la
caratula, asegurandose de fijarlo también en la cara lateral del dispensario, 2)
cuando las caratulas son totalmente independientes por cada instrumento, se
colocara un sello en su respectiva caratula, fijandolo en la medida de lo posible en la
cara lateral del dispensario, 3) el segundo sello en la valvula de descarga: colocando
el sello de tal forma que la pistola quede en la parte media del sello y fijando el
mismo en la cara frontal y lateral del dispensario, 4) el tercer sello en la chapa de la
tapa inferior del dispensario: fijandolo en la medida de lo posible para que cubra la
cara frontal y lateral del dispensario, 5) al colocar cualquier sello, éste se debera

hacer sobre el mayor nimero de partes posibles, para disminuir la posibilidad de
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desarmar el dispensario, b) Unicamente cuando el resultado de la verificacion indique
que la inmovilizacion aplicada al instrumento permitira su reparacion o su uso, se
colocaran dos sellos (parte superior y parte inferior) de tal forma que permitan el
acceso a la parte del dispensario que se requiera para lograr la reparacion del
instrumento, en cuyo caso el sello que corresponda a la seccion en donde se
efectuara la reparacion sera fijado, en primera instancia, en la parte frontal o en su
defecto en la parte lateral del dispensario.

83.- Importe total: a) verificar aleatoriamente que el importe total de la venta realizada
corresponda al resultado de multiplicar el precio por litro por la cifra que se indica en
la caratula que muestra el volumen de combustible liquido servido, b) de preferencia,
se deben revisar los instrumentos que se encuentran despachando.

84.- Faltante en el despacho total de la estacién de servicio mayor a tres litros: si
derivado de la revision volumétrica se determina que la suma de los faltantes
mayores de cada instrumento fuera de norma, en conjunto, suma tres litros o0 mas, el
expediente debera remitirse a la DGVC para que resuelva lo que en derecho
proceda;

85.- De la verificacion electronica, MP-DGVC (2011): a) realizar el procedimiento de
conformidad con lo establecido en la NOM-005- SCFI-2005 y en los manuales de
cada marca, b) previo a la aplicacion de medida precautoria por cuestiones
electronicas, se debera realizar la consulta técnica a la Direccion de Supervision e

Innovacion Tecnoldgica (DSIT) a través del enlace destinado por el titular de la DVC.
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86.- Cierre del acta de verificacion: a) el acta de verificacion y anexos o formatos, se
registran y emiten directamente mediante la herramienta informatica -administrador
de procedimientos de verificacion-, b) todos y cada uno de los verificadores que
participen en la visita de verificacion, deberan firmar el acta de verificacion respectiva
en cada una de las fojas que la integren, c) necesariamente todos los espacios
deberan estar requisitados y en su caso cancelar los espacios sobrantes, d) el
visitado y los testigos deberan de firmar invariablemente el acta de verificacion y
cada una de las fojas que la integren, e) el jefe de brigada antes del cierre del acta
de verificacion, debe corroborar, que los datos asentados en ésta, sean los correctos,
para evitar testar el documento, debiendo corroborar la informacién obtenida en la
verificacion (nombre de visitado y testigos, lugar, hora y fecha de inicio y cierre del
acta, numero de fojas, resultados de la diligencia, etc.), antes de la firma de los que
participaron en la verificacion.

87.- Envio de actas de verificacion para resolucion: el jefe de brigada remitira de
inmediato, a la direcciobn de verificacibn de combustibles, el acta de verificacion
original para su seguimiento hasta la resolucion que ponga fin al procedimiento.
Fuente: Manual de Procedimientos de la Direccion General de Verificacion de
Combustibles de la Subprocuraduria de Verificacion de la PROFECO, MP-DGVC,

2011, con caédigo de identificaciéon; CD: MP-320-03, en su version, V.S., 02-2011.
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Capitulo 3. MARCO TEORICO

3.1 Las organizaciones

Diez de Castro (2001), nos indica que las organizaciones formales son sistemas de
actividades controladas y coordinadas que surgen cuando el trabajo es incorporado
en redes complejas de relaciones técnicas e intercambios que traspasan fronteras.
En las sociedades modernas, las estructuras de organizacion formal surgen en
contextos muy institucionalizados. Se crean profesiones, politicas y programas junto
con los productos y servicios que se supone deben producir racionalmente. Este
proceso permite que surjan muchas nuevas organizaciones y obliga a las existentes
a incorporar nuevas practicas y procedimientos definidos por los conceptos
racionalizados prevalecientes del trabajo organizacional e institucionalizado en la
sociedad. Las organizaciones que lo hacen aumentan su legitimidad y sus
perspectivas de supervivencia, independientemente de la eficacia inmediata de las

practicas y procedimientos adquiridos.

Los productos, servicios, técnicas, politicas y programas institucionalizados
funcionan como mitos poderosos y muchas organizaciones los adoptan
ceremonialmente. Pero la conformidad con las reglas institucionales frecuentemente
entra en un agudo conflicto con los criterios de eficiencia; por el contrario, coordinar y
controlar la actividad con el fin de promover la eficiencia socava la conformidad
ceremonial de una organizacion y sacrifica su apoyo Yy legitimidad. Para mantener la
conformidad ceremonial, las organizaciones que reflejan las reglas institucionales

tienden a proteger sus estructuras formales de las incertidumbres de actividades
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técnicas mediante una integracion poco rigida estableciendo diferencias entre sus

estructuras formales de y las actividades de trabajo reales, Gomez (1997)

3.2.- Teoria de la organizaciéon y los enfoques organizativos

El primer paso para entender los campos de interés que abarca la teoria organizativa
es definir el concepto organizacion. Aunque la Teoria de la Organizacion considera a
las organizaciones como un dato de hecho, no problematico, propias de la realidad
social, como si su existencia estuviera asegurada y fuese constante en el tiempo.
Perrow (1990), por ejemplo, dice que "el concepto de organizacién no es facil y que
es mucho mas sencillo citar ejemplos de organizaciones que dar una exacta
definicion del término". Los estudiosos de las organizaciones se han esforzado,
también, en su definicibn mediante la especificacibn de sus elementos

fundamentales.

Una forma de definir a las organizaciones, segun Ansoff (1992), es partir de la
consideracion que éstas son unas unidades sociales con unos objetivos particulares.
Esta afirmacion general se puede ir concretando resaltando los elementos
fundamentales que delimitan a las organizaciones: 1) un grupo de personas
asociadas; 2) para el logro de un fin comudn; 3) que establecen entre ellas, a tal fin,
relaciones formalizadas; 4) con pretension de continuidad en el tiempo; 5)
legitimadas por el sistema social externo, y 6) con la posibilidad de sustituir a sus

propios miembros sin que peligre la supervivencia de la propia organizacion.
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Por otro lado, en base a lo referido por Perrow (1990), las dimensiones que definen
el papel de la Teoria de la Organizacion son: a) El principal objeto de la Teoria de la
Organizacion es la comprension de las organizaciones. b) La Teoria de la
Organizacion mira el presente y el futuro. c) La Teoria de la Organizacién aspira a
simplificar los fendmenos organizativos. d) La Teoria de la Organizacion aspira a ser
una ciencia. La moderna Teoria de la Organizacion tiene apenas un siglo de
antigiiedad, es una disciplina joven pero, en cambio, compleja debido a la gran
cantidad de escuelas, corrientes 0 enfoques que ha ido generando durante este
tiempo. Presentar de una manera clara, ordenada e interrelacionada las diferentes
lineas del pensamiento organizativo tiene una tremenda dificultad ya que, tal como
sefala Pfeffer (1989), "el campo de la teoria de la organizacion se asemeja cada vez

mas a un abigarrado matorral en lugar de parecerse a un jardin cuidado con esmero"

3.3.- Tipos de organizaciones

Las organizaciones, nos cita Gonzéalez (1999), “son el principal factor dinamico de la
economia de una nacién y constituyen a la vez un medio de distribucion que influye
directamente en la vida privada de sus habitantes. Esta influencia econémico-social
justifica la transformacion actual, mas o menos rapida, a que tienden los paises,
segun el caréacter y eficacia de sus organizaciones, fenébmeno que no es la primera
vez que se repite en la historia, ya que en todo tiempo hubo pueblos en los que el
espiritu de empresa tuvo mas intervencion en su evolucion y expansion que los

desbordamientos politicos y militares de su época.
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La empresa es una entidad economica destinada a producir bienes, venderlos y
obtener un beneficio. La ley la reconoce y autoriza para realizar determinada
actividad productiva que de algin modo satisface las necesidades del hombre en la
sociedad de consumo actual, segun lo referenciado por Stoner (1996); las
caracteristicas basicas de la organizacion son: 1).- Es una persona juridica, ya que
se trata de una entidad con derechos y obligaciones establecidas por la ley, 2).- Es
una unidad econdOmica porque tiene una finalidad lucrativa, es decir, su principal
objetivo es econdmico: proteccion de los intereses econdmicos de la empresa, de
sus acreedores, su duefio o sus accionistas logrando la satisfacciéon de este grupo
mediante la obtencién de utilidades. Las actividades de una empresa pueden
desarrollarse en lugares distintos, pero persiguen la obtencién de una utilidad Unica;
del mismo modo, capitales que pertenecen a diferentes titulares, pero que estan
destinados a una misma actividad econdémica, persiguen también una ganancia
Gnica. En ambos casos se dice que la empresa tiene unidad econémica, 3).-Ejerce
una accion mercantil, ya que compra para producir y produce para vender, 4).-
Asume la total responsabilidad del riesgo de pérdida; ésta es una de las
caracteristicas mas sobresalientes, pues a través de su administracion es la Unica
responsable de la buena o mala marcha de la entidad, puesto que puede haber
pérdidas o ganancias, éxitos o fracasos, desarrollo o estancamiento; todo ello es a
cuenta y riesgo exclusivo de la empresa, que debe encarar estas contingencias,
incluso hasta el riesgo de pérdida total de sus bienes, 5).- Es una entidad social ya

que su propésito es servir a la sociedad en la que esta inmersa.
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3.3.1.- Clasificacion de las organizaciones

Para Kramis (1994), existen tres criterios para clasificar a las organizaciones dentro
de una economia: el sector publico, el sector privado y el sector social. Las
organizaciones que pertenecen al sector publico buscan satisfacer necesidades
colectivas, politicamente definidas; el sector privado busca satisfacer necesidades en
forma lucrativa y las ganancias son para los duefios de la organizacion, comunmente
esto es lo que se refiere el término “empresa”; el sector social busca satisfacer
necesidades “aparentemente” en forma no lucrativa; en una entidad sin fines de
lucro, el éxito se mide en términos de la calidad de los servicios que proporciona con
los recursos disponibles, y por lo tanto es mucho mas facil de medir que las
utilidades o el valor econdmico generado. Este tipo de instituciones incluyen las
gubernamentales, Illamese gobierno federal, estatal y municipal, empresas
paraestatales y organismos descentralizados y las probadas, generalmente exentas
del pago de ciertos impuestos. Algunas de las caracteristicas de las entidades sin
fines de lucro son un tratamiento fiscal y legal diferente; tienden a ser organizaciones
de servicio; tienen metas y estrategias mas restringidas; dependen menos de sus
clientes para obtener recursos financieros, estan sujetas a influencias politicas como
el resultado de elecciones y otros procesos y sus lideres no tienen toda la autoridad y

la responsabilidad.

En una direccion general, citando a Krauss (1990), se tiene que coordinar las
actividades de las diferentes areas funcionales y adaptar la organizacion al entorno
externo que existira en el futuro. Un marco que sirve para entender el trabajo de la

direccion general, que incluye a los directores de division de una empresa es el de la
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administracion estratégica. Unos de los conceptos mas Utiles para entender la
administracion estratégica, es el de los sistemas, que son combinaciones integradas
de partes.

Los puntos de partida de la administracion en el clima organizacional Franklin (2002),
los entiende como la mision, la estrategia y la cultura organizacional de la empresa,
ya que se consumen en el criterio que nos permitira definir las necesidades de
personal, tanto en el nimero de elementos como en la calidad de los mismos. Por
calidad se entiende qué perfil debe tener el personal en cuanto a conocimientos,
habilidades actitudes y valores. Todo jefe director o lider exitoso debe partir de tener
una idea clara del tipo de personal que requiere, para después llevar a cabo las

funciones de seleccién, contratacion y capacitacion.

Desde nuestra gestacion y hasta nuestra muerte, aprendemos a utilizar la
informacion para conocernos a nosotros mismos y al medio ambiente que nos
rodea. Con ella adquirimos habilidades y destrezas para transformarlas en
conocimiento para nuestro desarrollo y sobrevivencia y llega asi no sélo a construir
pilares en los que se basa la operacién diaria de una entidad, sino también a perfilar
la idiosincrasia de un pais. Esta informacion segun Alcerreca (2000), es definida
como un conjunto de datos seleccionados que se unen con el objeto de generar un
conocimiento o comunicar un significado preciso. Es apreciada de manera distinta

por cada cultura.
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En los paises latinoamericanos, muchas entidades actualmente no han comprendido
la transformacion que se ha dado en su marco operativo, pasando de competir de
una era industrial a una era de la informacion, o bien todavia no han logrado ser
exitosas en la creacion y aplicacion de estructuras que les permitan consolidar la
informacion como una fortaleza solida y barrera distintiva sostenible. Algunas de las
caracteristicas de esta era de la informacion son; 1).- Una necesidad mayor para la
investigacion del significado, propdsitos y formas de aplicar la informacion, 2).-
Desarrollo de diversas aplicaciones de las tecnologias de la informacién y, 3).-

Incremento en el consumo y usos de la informacion.

El rezago tecnologico en Latinoamérica requiere hoy en dia redefinir el papel del
administrador como un estratega tecnolégico de la informacion, que es un nuevo
administrador de la informacion que ademas de conceptualizar las tecnologias de la
informacion como herramientas globales en constante innovacion que permiten
obtener, almacenar, procesar, compartir, eficientar y distribuir la informacion en un
menor tiempo y mayor precision, asegura, Rodriguez (2002); es consciente que la
Gnica manera de transférmalas en ventajas competitivas sostenibles es mediante su

aplicacion distintiva en la toma de decisiones.

Las organizaciones son un medio para alcanzar un fin, o sea la meta de la
organizacion, alguien tiene que definirlas y planear como llevarlas a cabo. Hay
empresas de produccion y de servicios como por ejemplo: agroindustrias, escuelas,
tiendas, hospitales, unidades militares, policia, gobierno, entre otras; Daft (2004)

define a las organizaciones como entidades sociales con metas directas, estructuras
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disefiadas y sistemas coordinados que estan ligados al ambiente externo. Los
directores o gerentes estan encargados de coordinar a la organizacion apoyando a
los empleados para crear una relacion en la que aprendan, contribuyan y formen

parte de los recursos para el éxito de la empresa.

Las organizaciones son importantes porque: producen bienes y servicios de forma
eficiente; facilitan la innovacion; se adaptan e influencian el cambiante ambiente
externo; crean valor para los duefios, clientes y empleados, confronta los desafios
éticos, motivacionales y la coordinacién de los trabajadores. Las organizaciones
tienen que competir para dar los mejores precios, razon por la cual tienen que
innovar para mantenerse en el mercado. La teoria de la organizaciéon es para
analizar a las empresas de manera profunda en base a patrones y regularidades ya

existentes, Reyes (2000).

3.3.1.1 Organizaciones formales

De acuerdo con Dubrin (2002), una estructura de una organizacion formal se
encuentra conformada por reglas y disposiciones oficiales que abarcan todos los
hechos y transacciones que se pueden presentar o realizar durante las actividades

de negocio de una empresa.

3.3.1.2.- Organizaciones informales
Se encuentra oculta y funciona para dar flexibilidad y velocidad a la organizacion es
complementaria de la formal. La definicion de Idem, p. 142 la explica como “un

conjunto de relaciones de trabajo no oficiales, que surge para atender los hechos y
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transacciones que no abarca la estructura formal.” Existe en todas las organizaciones
y esta dada por las relaciones personales dentro de los departamentos por lo que es
dificil revelarla, pero se hace posible por medio del analisis de la red, que rastrea
quien habla con quien, quien escucha, y la forma en que realmente fluye la mayoria

de la informacion y la influencia.

3.4.-La cultura laboral y sus efectos

La cultura es el conjunto de valores creencias, entendimientos y formas de pensar
gue se comparten por miembros de una organizacion. Delgado (1997), asegura que
una reestructuracién puede ser dolorosa para los empleados, ya que se lleva tiempo
y recursos. Como en una compafia la estructura y la cultura van de la mano, el
modificar la estructura significa cambiar las relaciones personales y las
responsabilidades. Para no afectar negativamente el nivel productivo de los
trabajadores, se necesita ser muy cuidadoso, ya que puede darse algo que se
conoce como “rutinas defensivas” en donde los empleados de verdad creen saber

mas sobre la empresa que los mismos administradores.

Cambiar el clima laboral ayuda a fortalecer la cultura y los valores personales, pues
el principal compromiso es con las personas. Davila (2000), también concuerdan que
una reestructura organizacional es un cambio radical y trae consigo cambios
favorables a largo plazo, pero las personas y la tecnologia necesitan tiempo para
adaptarse al proceso. Las compafiias tienen que usar todos sus conocimientos para

poder lograr nuevos valores duraderos.
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Ultimamente varias generaciones de lideres han tratado y aplicado cambios
estructurales para mejorar su desempefio, no es de extrafiar que el modelo de
cambio estructural sea tan frecuente y usado en casi todas las industrias, pues
generalmente tiende a asegurar la situacion productiva de la misma. Sin embargo,
aunque algunas empresas han tenido mucho éxito cambiando su estructura
organizacional, como consecuencia las personas que trabajan para éstas pierden
identidad y control, ocasionando deslealtad y falta de compromiso. Gratton (2001), lo
ve como el nuevo reto de una organizacidn que es cambiar la cultura de ésta sin
afectar las creencias, valores, actitudes y comportamientos de los trabajadores.
Tener una reestructuracion exitosa se tiene que planear, toma tiempo y recursos. La
cultura de la compafia debe estar preparada para el cambio con las menores
rupturas posibles y lograr que el programa resulte. Al momento de establecer una
entidad se debe proporcionar de forma personal una cultura, objetivos, valores,
normas Yy filosofias generando: cooperacién, motivacion y compromiso. La cultura es
una obligacion que puede convertirse en un bien comun para todos los que laboran

dentro de una misma organizacion.

3.4.1.- Liderazgo

Una vez definido el concepto de cultura y sus efectos se comprende la importancia
del liderazgo y de la comunicacion en una empresa, de las personas que integran la
organizacion, para Koontz (2004), el liderazgo no es solo crear una Vvision
estratégica, es decisivo motivar a la gente para complementar e implementar esa
vision. Cualquier cambio debe ser apoyado por los empleados y para lograrlo se

necesita del liderazgo. Ya que para triunfar con una nueva arquitectura

Capitulo 3. MARCO TEORICO Pagina 49



organizacional hace falta motivar al personal a través de un lider que tenga bien
definido las metas que persigue la empresa. A los colaboradores que apoyan la
nueva propuesta se les otorga mayor autoridad al momento de toma de decisiones y

a los individuos que no lo hagan se les retirara autoridad.

3.4.2.- Gestion de recursos humanos

La gestion de los recursos humanos abarca diversos programas: planificacion,
demanda, seleccion, adiestramiento, desarrollo, evaluacién del comportamiento y
compensacion; al momento de aplicarlos dependen de las politicas y objetivos de la
empresa obviamente influenciados por el entorno. Cuando una empresa no aplica
correctamente estos puntos, es factible que encuentre problemas al operar, por lo
gue seran tomados en consideracion para la nueva estructura organizacional que
sera propuesta para este trabajo y que a su vez, concuerde con el organigrama y
manual de descripcion de puestos sugerido. Friedman (2000), analiza la gestion del
personal como una funcion de la linea de mando. Pues la responsabilidad final en la
gestion de los recursos humanos siempre serd del director ejecutivo encargado de
controlar y apoyar el programa de recursos humanos y que se cumplan los obijetivos.
(Ibid, p. 153), también describe el proceso de gestion de personal en diversas fases o
puntos importantes a tomar en cuenta, por ejemplo: prever el cambio de la
organizacion situacion por la cual se necesitan también descripciones detalladas de
las tareas de cada puesto donde se indique la experiencia, conocimientos y
caracteristicas para cada trabajo; tener una relacion de los empleados disponibles
para comparar con la realidad y analizar de esta forma si hay cambios necesarios por

hacer; observar a los empleados en sus puestos, analizando su desarrollo para
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enfocarlos a cubrir otras nuevas oportunidades; dar desarrollo a los empleados
actuales para motivarlos y lograr que tengan oportunidad de ascenso y promocion.
Tener un sistema central de informacion sobre la descripcidn de puestos y la base de
datos es una necesidad. Terry (1987), nos dice que la descripcidbn de puestos
consiste en obtener datos de todos los puestos de trabajo que existen en la
organizacién, al analizarlo se ubica al personal en puestos convenientes, se crean
planes de capacitacion, se identifican los candidatos acordes para las vacantes, se
nota una mejora en el entorno laboral, se evalGan las consecuencias de los cambios

del entorno y se conocen las necesidades reales de la organizacion.

Cuando hay vacantes a los nuevos empleados se necesita proporcionarles una
capacitaciéon desde el principio para que trabajen en sus objetivos y por ultimo
determinar un sistema eficaz de compensaciones que responda a todas las
necesidades de los empleados. Los principales problemas en la gestion del personal
son de naturaleza humana, pues no hay una medicion especifica para valorar a los
directivos y las exigencias en la contratacion pueden ser muy abiertas. Las
descripciones de puestos sirven para medir las diversas tareas, deberes,
responsabilidades, delegar autoridad, identificar los deberes y por supuesto que para
lograr todos estos objetivos es necesaria la presencia de un lider que sepa

comunicar y activar a toda la organizacion, Rodriguez (2002).
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3.5.- Generacidn de estandares y parametros administrativos

Un sistema para encontrar parametros, segun Rodriguez (2002), es utilizar planes,
normas programas, presupuestos, entre otros, todos tienen unidades de medida; una
mas pueden ser las formulas de productividad, es decir, la relacion que existe entre
lo que se consume y lo que se produce. La calidad de una gestion administrativa se
puede medir de la siguiente manera: a).- Resultados/Metas Programadas = 1; éste
indicador es el mas frecuente y es el que se conoce también como estandar: el
referente de eficiencia programa; Las empresas también miden la productividad y
ésta se mide: Producto/Insumos=1, sin embargo, ésta puede ir incrementandose en
la medida en que se van mejorando la mano de obra y su equipo de trabajo, a su
vez, el impacto conocido como relacién costo-beneficio, asimismo, puede medirse:
Costo de Insumos/ Poblacion Atendida=1. Los controles de informacion no funcionan
por si mismos, requieren de un sistema de informacién y mecanismos de medicion.
La informacién tiene que obtenerse durante la ejecucion y las operaciones de la
empresa. Esta informacion se logra gracias a registros ubicados estratégicamente en

los procesos.

Asi pues, la medicion del desempefio la podemos identificar como el andlisis, la
interpretacion de los datos que arroja el sistema de informacion, sin embargo, para
que funcione de manera correcta, no basta con tener los sistemas de informacion y la
generacion de informacion oportuna e incluso procesada por sistemas
computarizados que nos dan los coeficientes reales del desempefio. Las mediciones
del desempefio también se hacen mediante auditoria peridédicas a las operaciones,

con el fin de verificar si no se esta alterando la informacion y ocultando problemas.
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Los sistemas de control cuando se estan bien desarrollados y tienen estandares
claros de eficiencia, también deben enriquecerse por medio de acciones correctivas
a problemas segun la variabilidad y el grado de la falla. Las medidas correctivas
previas son un arma de dos filos: por un lado, resuelven problemas con anticipacion,
sobre todo los mas comunes y ayudan a una administracibn mas cientifica y
sistematica, por el otro, también puede generar que el personal s6lo se apeguen al
manual y queden paralizados sin saber qué hacer antes fallas inesperada; de ahi la
importancia que se involucre al personal en la toma de decisiones e incluso, por
medio de programas de simulacion, se les entrene para resolver posibles problemas

aun cuando exista poca posibilidad de ocurrencia, Rodriguez (2002).

3.5.1- La comunicacién como un parametro administrativo

Las reuniones pueden ser una parte indispensable de la estructura de una
organizaciéon. En algunas entidades, como la de los gobiernos, las decisiones
politicas deben tomarse siguiendo una estructura de tipo comité, utilizandose
diversos comités o subcomités, para informar al conjunto del Consejo. La tecnologia
de la informacion es una fuerza clave que esta marcando el ritmo del cambio en el
trabajo. La tecnologia estd cambiando las herramientas que utilizan la gente y los
problemas que tiene que resolver. Como consecuencia, el trabajo de los directivos se
estd haciendo mas complejo, abstracto y sujeto a cambio continuo, Rodriguez

(1991).
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La emergencia del conocimiento como recurso econdémico clave y la importancia de
la tecnologia y de los sistemas de informacion, cita Llanos (2005) son fuerzas que
han llegando para quedarse. Sin embargo, cada vez se demandaran mas personas
gue tengan la capacidad intelectual y generalista para adaptarse y cambiar a esta

nueva realidad.

3.5.2.- Fundamentos de control y eficiencia administrativa

Para Terry (1988), el control es el proceso de vigilar las actividades con el fin de
asegurarnos que se realicen conforme a los planes y corregir las desviaciones
importantes. Los gerentes no pueden saber, bien a bien, si sus unidades estan
funcionando correctamente mientras no hayan evaluado qué actividades han sido
realizadas y mientras no hayan comparado el desempefio real con el estandar
deseado. Un sistema eficaz de control garantiza que las actividades se cumplan de
tal forma que se alcancen las metas de la organizacién. La eficacia de un sistema de
control esta determinada por la medida en que éste facilite la posibilidad de alcanzar
los objetivos. Un sistema de control sera mejor mientras mas ayude a los gerentes a

alcanzar las metas de su organizacion.

3.6.- El comportamiento organizacional en perspectiva

A medida que se aprende mas sobre el comportamiento humano en el trabajo, se
desarrollan y aplican mejores modelos de comportamiento organizacional. En las
organizaciones modernas se hace un uso creciente de los modelos de apoyo. Una
de las razones del énfasis en mejores modelos de comportamiento organizacional es

la evolucion de las estructuras de necesidades de los empleados. Las naciones
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postindustriales han alcanzado una condicién en las que las necesidades de orden
mayor son los motivadores por excelencia de muchos empleados, en consecuencia,
los administradores de estos trabajadores deben disefiar sistemas de
comportamiento organizacional que ofrezcan una mayor probabilidad de satisfaccion

de esas necesidades de la que era posible en el pasado, Bateman (2000).

Es preciso que concibamos los cambios hacia un mejor comportamiento
organizacional en los términos de un sistema total. EI cambio eficaz es complejo y su
realizacion implica mucho tiempo. Toda nueva practica, como la de la participacion,
se ocupa Unicamente de una parte del sistema integral, de manera que con
frecuencia es incapaz de alcanzar su pleno potencial mejoramiento; dice Bateman
(2000), que el éxito se ve impedido también por numerosas variables intervinientes
sobre las que no se puede intervenir. Lo que se necesita, entonces, es enriguecer la
totalidad de los sistemas organizacionales en diferentes niveles para utilizar mejor el
talento y energia que los empleados poseen. Se trata ciertamente de una tarea dificil,

pero que vale la pena emprender.

3.7.- Naturaleza de las actitudes de los empleados

Las actitudes son los sentimientos y supuestos que determinan en gran medida la
percepcion de los empleados respecto de su entorno, su compromiso con las
acciones previstas y, en ultima instancia su comportamiento. Las actitudes dan forma
a una disposicion mental que influye en nuestra manera de ver las cosas, asi como
una ventana enmarca nuestra vision hacia dentro o fuera de un edificio, Davis

(2000).
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Las actitudes son indicadores razonablemente aceptables de las conductas, ofrecen
indicios de las intenciones conductuales o inclinaciones de un empleado a actuar de
cierta manera. Las actitudes laborales positivas permiten predecir conductas
constructivas; las actitudes laborales negativas permiten predecir conductas
indeseables; Davis (2000), indica que Cuando los empleados se sienten
insatisfechos con su trabajo, no se involucran en sus labores y aumentan un
compromiso insuficiente con la organizacion, es probable que de ello se desprendan

ciertas consecuencias.

3.8.- Laimportancia del control

Para Terry (1988), el control es el Gltimo eslabdén de la cadena de las funciones de la
administracion, no obstante el valor de la funcion del control radica,
predominantemente, en su relacion con las actividades de la planificacion y la
delegacién; un proceso de control consta de tres pasos independientes y claros: 1).-
Medir el desempefio real, 2).- Comparar el desempefio real con algun estandary, 3).-
Tomar medidas administrativas para corregir las desviaciones o los estandares

incorrectos.

3.8.1.-Cualidades de un sistema eficaz de control

Los sistemas eficaces de control suelen tener algunas cualidades en comun; la
importancia de dichas cualidades varia de acuerdo con la situacion, pero podemos
decir, que, en general, las siguientes caracteristicas deben formar parte de un
sistema eficaz de control: a).- Exactitud, b).- Oportunidad, c).- Economia, d).-

Flexibilidad, e).- Inteligibilidad, f).-Criterios, g).-razonables, h).-Colocacion
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estratégica, i).-Hincapié en la excepcion, j).-Varios criterios, k).-Medidas correctivas,
Hall (1990). La tecnologia de informacion esta proporcionando muchisimo apoyo
para la toma de decisiones. Entre ellos, estan los sistemas expertos, las redes
neuronales, los programas de grupo y el software para revolver problemas

especificos

3.9.- Laculturay el clima organizacional

La cultura ha llegado a ser un concepto que se discute ampliamente con
implicaciones gerenciales practicas. En el plano corporativo, por lo comun se cree
gue las comparfias exitosas tienen culturales especiales de excelencias. En este
nivel se realizan esfuerzos por comprender la cultura a fin de hallar maneras en que
las culturas pobres se transformen en excelentes. En un plano mas global, hay un
interés cada vez mayor en las diferencias culturales nacionales y en como esas
diferencias afectan los ambientes multiculturales de organizaciones internacionales,

segun lo menciona Montoya (2002).

Hay un acuerdo general en el que la cultura organizacional de un sistema se
significados compartidos por los miembros de una organizacién que la distingue de
otras. Si se examina con atencién, éste sistema es un conjunto de caracteristicas
basicas que valora la organizacion. Gomez (1997), nos dice que de las
investigaciones se desprende que hay siete caracteristicas basicas que, en conjunto,
captan la esencia de la cultura de una organizacion: 1).- Innovacion y correr riesgos,
2).- Minuciosidad, 3).- Orientacion a los resultados, 4).- Orientacion a las personas,

5).- Orientacion a los equipos, 6).- Agresividad y, 7).- Estabilidad.
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Todas estas caracteristicas se presentan en un continuo de bajo a alto. Por tanto,
evaluar la organizacion en estas 7 caracteristicas pinta un cuadro realista de su
cultura. Esta imagen es la base de los sentimientos de comprension compartida que
tienen los miembros en cuanto a la organizacion, de como se hacen las cosas y de

como se supone gue los integrantes deben comportarse.

De acuerdo con Robbins (2004), ninguna exposicion del manejo del cambio estaria
completa sin incluir el desarrollo organizacional, que no es un concepto facil de
definir. Por el contrario, la expresion abarca un conjunto de intervenciones de cambio
planeado, fundadas en valores humanistas y democraticos, para mejorar la eficacia

de la organizacion y el bienestar de los empleados.

El paradigma del desarrollo organizacional valora el crecimiento de los individuos y la
organizaciéon, los procesos de colaboracion y participacibn y un espiritu de
indagacién. El agente de cambio puede ser impositivo en el desarrollo
organizacional, pero se ponen un acento fuerte en la colaboracion. Los siguientes
puntos, de acuerdo a Gonzélez (1999), sintetizan los valores en que se fundan las
iniciativas de desarrollo organizacional: a).- Respeto por las personas, b).- Confianza

y apoyo, c).- Distribucién del poder, d).- Confrontacion y, e).- Participacion.

3.10.-Organizacion y administracion publica
3.10.1.-Las dimensiones y los elementos de las organizaciones publicas
Las organizaciones publicas, nos indica Quiroga (2004), son entidades a las que

corresponde, como es bien conocido, satisfacer los intereses generales de sus
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respectivas comunidades. Cualquier Administracion publica es una organizacion pero
también las entidades que forman parte de la misma, sean éstas formalmente
independientes (agencias, organismos autdbnomos 0 empresas publicas) o no
(departamentos centrales) pueden considerarse organizaciones a efectos analiticos.
Todo ello con independencia de que su entorno esté configurado por otras unidades
administrativas y que sus objetivos y decisiones estén condicionados por los criterios

de instancias superiores.

Lavin (1995). Nos ejemplifica que un Ayuntamiento es una organizacién pero
cualguiera de sus unidades administrativas diferenciadas, formalmente
independientes 0 no, pueden ser analizadas como si fueran organizaciones con
entidad propia ya que poseen todos los elementos que caracterizan a una
organizacién. Una organizacion articula varias dimensiones que requieren enfoques
especificos y precisos pero sin perder de vista una comprensiéon mas global que
permita apreciar los puntos de contacto y las sinergias entre las distintas

dimensiones.

3.10.2.-Teoria de la organizacién y administraciéon publica: una relacién dificil

La Administracion publica es una realidad social, politica y organizativa que requiere
unos tratamientos analiticos juridicos, economicos, sociolégicos y politologicos. Las
transformaciones del Estado, las nuevas tareas a abordar por las diversas
administraciones publicas, y sobre todo el enorme predominio de los recursos
financieros y humanos que han supuesto y suponen la creciente actividad de

prestacion de servicios, han puesto de relieve la aproximacion organizativa, también
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denominada gerencialista o eficientista, Subirats (1990). Esta circunstancia es
fundamental: las administraciones publicas han adquirido nuevas funciones vy
objetivos que han originado substanciales cambios en su composicion y estructura,

de tal forma que la aproximacion organizativa parece ineludible.

Si bien parece indiscutible la necesidad y mutuo aprovechamiento de un posible
contacto entre la Teoria de la Organizacion y la Administracion publica, mas
problematico es el mecanismo de acercamiento entre esta particular, y muchas
veces instrumental, ciencia social y este especial tipo de organizacion, lo que Garcia
(1990), califica como las maltrechas relaciones de la Teoria de la Organizacion con la
Administracion publica. En efecto, un largo y polémico debate ha acompafiado
siempre a los intentos de relacionar la Teoria de la Organizacion con la
Administracion publica. La literatura organizativa sostiene dos puntos de vista
divergentes en cuanto a la tradicional controversia entre universalidad y especificidad
de las organizaciones. Una primera postura considera que todas las organizaciones
son basicamente idénticas: tienen similares elementos, caracteristicas y problemas.
Una segunda posicién sostiene que las organizaciones son diferentes y por lo tanto
requieren unos analisis especificos y con pocas posibilidades de ser transferidos a
otras realidades organizativas, esto, Pfeffer (1989), La primera posicion es la que
domina la mayor parte del pensamiento organizativo aungue con ciertas reservas. La
Teoria de la Organizacion abarca, segun esta posicion, no solo las empresas y, mas
en general, las organizaciones economicas, sino también los partidos, las
asociaciones, las iglesias y la Administracion publica, dicho por Kligner (2000), En un

primer momento la Teoria de la Organizacion consideraba que sus modelos
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conceptuales e instrumentales eran validos para cualquier organizacion. Pero a raiz
del surgimiento de la teoria de las contingencias cambia parcialmente esta
consideracion: se percibe a las organizaciones como unicas debido a que mantienen
una original y particular relacién con el entorno, pero aun asi, parte de la unicidad
tedrica y metodologica como mecanismos para llegar al conocimiento de tales

particularidades.

Pero como las organizaciones publicas tienen las mismas necesidades que las
organizaciones del sector privado por lo que respecta a alcanzar sus objetivos de
una forma eficaz y eficiente se acepta que sus zonas mas operativas puedan y
deban nutrirse de los conocimientos, herramientas y avances de la teoria

organizativa.

3.10.2.1.-La organizacion publicay su evoluciéon

Hay que tener presente que la Teoria de la Organizacion es una disciplina cientifica
gue ha experimentado una notable evolucion desde sus modernos origenes hasta
nuestros dias. En los ultimos tiempos han aparecido con fuerza unas nuevas
perspectivas de analisis, como son, entre otras, las organizaciones como sistemas
politicos, la cultura organizativa, el andlisis del proceso de toma de decisiones y el
cambio organizativo, cuyos enfoques varian substancialmente los parametros mas
clasicos de la teoria organizativa ya que abandonan los estrictos cauces de la
ingenieria, la economia de empresa y la psicologia y adoptan un talante mas plural,
descriptivo, analitico y menos ligado a la busqueda obsesiva de una instrumentalidad

directa, Majon (2004). Es decir, las nuevas perspectivas organizativas no se limitan a
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elaborar meras recetas para una gestion mas eficaz sino que se configuran como
instrumentos analiticos para la interpretacion de una parte significativa de la realidad
de las organizaciones. Existen muchos puntos de contacto entre los enfoques
organizativos contemporaneos con la Administracion publica como organizacion,

Quiroga (2004).

3.10.2.2.-La organizacion publica como formacion diferenciada

Los aspectos mas importantes que perfilan a las organizaciones publicas como
complejos organizativos diferentes a las organizaciones privadas, citando a Aguilar,
L. (2006): a).- Los organismos publicos no escogen el &mbito de su actuacién, sino
qgue les viene definido estatutariamente, mientras el sector privado se sitia donde
contempla posibilidad de beneficios, b).- Las instituciones gubernamentales tienen
algunos privilegios y posibilidades coercitivas que no son usuales en el sector
privado, c).- El entorno de la gestion publica es mucho mas complejo que el de
cualquier organizacion privada por importante y voluminosa que sea, siendo la
necesidad de negociacion y transaccion mucho mayor, d).- Los organismos
gubernamentales son mucho mas vulnerables a las presiones de naturaleza politica ,
gue debido a su caracter electoral son a corto plazo, lo que dificulta la adopcién de
estrategias o la planificacibon a medio o largo plazo, e).- La determinacién de
objetivos es mucho mas confusa, ambigua y plural que en el sector privado, f).-
Existen pocas presiones estructurales internas en el sector publico que conduzcan a
una mayor eficiencia de la gestion. Esas presiones son basicamente externas
(politicas, fiscales,...), g).- Es dificil medir o evaluar el rendimiento de las

organizaciones publicas, dada la inexistencia de "numeros rojos"”, de cuenta de
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resultados objetivables, h).- El grado de visibilidad y control del sector publico es
mucho mayor, estando sometido a mayor presion de transparencia, i).- Las diversas
administraciones publicas estan obligadas, a diferencia del sector privado, a actuar
con respeto a los principios de equidad, con criterios temporalmente consistentes, y
con la constante presencia del control jurisdiccional sobre todas sus actuaciones, lo
gue conduce a una mayor centralizacion y burocratizacion, j).- La gestion de los
recursos humanos esta mucho mas condicionada en el sector publico, tanto en la
seleccién, como en la exclusibn o promocidon de su personal, siendo muy dificil

premiar la excelencia de la labor de cuadros y gestores.

3.11.- Lacomplejidad de la organizacion publica

La organizacion publica es institucion confusa, complejidad que no viene dada por
sus grandes magnitudes (como se podria creer) sino que se debe a su diversidad
funcional y estructural: los organismos publicos atienden unas funciones muy
distintas entre si pero utilizan un mismo modelo administrativo. Es decir, no hay
correlacion entre su estructura interna y las funciones asumidas. Este problema se
agrava debido a que el modelo administrativo de la Administracion publica no ha
cambiado desde hace mucho tiempo, cuando su estructura respondia a las
necesidades propias de las funciones tradicionales del Estado, las llamadas de
soberania. Pero las funciones han cambiado, multiplicado y diversificado y el modelo

administrativo ya no se adecua a estas nuevas realidades, Barzelay (1998).
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También, dice, Bresser (1999), contribuye a la complejidad la irregular, y a veces
cadtica, especializacion funcional y territorial (los criterios de departamentalizacion
no son uniformes) que imposibilitan una correcta integracion de las distintas
actividades; la propia ordenacion territorial del Estado, especialmente en los sistemas
federales regionales donde hay una pluralidad de instancias publicas con niveles de
igual competencia, exige unos sofisticados mecanismos de coordinacion

interorganizativos.

La interdependencia entre politica y Administracion. No hay separacion entre politica
y Administracién, toda organizacién publica, por el hecho de serlo, participa del poder
politico, incluso cuando se trata de las zonas mas modestas de la organizacion,
citando, Baena del Alcazar (1994). No existe una relacion inmediata entre actividad
de la Administracion y recursos financieros. Ello hace muy dificil medir la eficiencia o
el rendimiento de la Administracion en términos normales. Ademas la definicion de

los pardmetros de eficiencia y eficacia tiene una fuerte dimensién politica.

La dindmica organizativa se encuentra fuertemente condicionada por los limites
normativos que delimitan la gestién del personal: los rigidos mecanismos de entrada
al nuevo personal; su vinculacion, una vez dentro, con la Administracion y las
escasas posibilidades de modificar las pautas negativas de comportamiento y de
premiar las positivas son las caracteristicas mas notorias. Todo ello hace que la
problematica de los grupos humanos que dirigen y forman parte de las
administraciones publicas como una de las cuestiones capitales para los estudiosos

de las organizaciones, referenciando a Mouzelis (1989); a diferencia de la mayoria
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de las organizaciones, que han de competir entre si para obtener del entorno los
recursos necesarios para desarrollar sus actividades, la Administracion publica
cuenta con suficientes recursos con una tendencia incrementalista que el Estado
capta mediante el sistema fiscal, pero si las administraciones publicas no compiten

en un mercado econdmico, si lo hacen en un mercado politico y administrativo.

3.11.1.- La accion individual y publica

La accion individual es la respuesta al colectivismo estatista, y constituye un medio
para que desde la esfera de lo privado se impulsen acciones hacia la esfera de lo
social. La accion individual es portadora de iniciativas y formas de impulso que
favorecen aun mas las condiciones de competencia e intercambio que exige la
globalidad. Por su parte, la accion publica segun Thoening (1997): es una estrategia
de comportamiento que permite acercar a la sociedad hacia la esfera de la
administracion publica en términos de una mayor cooperacion. La accion publica es
una fuente que gen era informacion, recursos y organizacion para incidir de manera
continua en la construcciéon del valor de lo publico y en la riqueza que las sociedades

necesitan para vivir y desarrollarse.

La administracion publica, citando a Prats (2005) debe aumentar su relacion
institucional con las personas y los colectivos —asociaciones, confederaciones,
grupos, organizaciones—, para que la gobernanza democratica se nutra de las
aportaciones que surgen en la sociedad civil. En este caso, la administracion publica

revisa sus cometidos, cobertura y responsabilidades no para convertirse en un
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apéndice del quehacer estatal, sino para revalorar lo que es y que puede ser en favor

de la vida comunitaria.

Lo publico aclara, Aguilar (2006), de la administracion publica es ahora el eje de su
identidad mas sobresaliente, tomando en cuenta que la democratizacion del poder es
una tendencia, no una moda. Lo publico de la administracion publica es el nuevo
perfil que la de fine como la institucibn mas cercana a la sociedad y, por lo tanto,
responsable de atender sus requerimientos y problemas. Lo publico de la
administracion publica es la tendencia mas conspicua que denota los nuevos
horizontes de la vida asociada y los desafios crecientes para las instituciones
politicas, dado que tiene ante si actores y contextos que no cesan en el afan de

ganar espacios que en otros tiempos no tenian a su alcance.

Lo publico se ha constituido en una veta de desarrollo que alienta desde la sociedad
otras opciones para fortalecer la gestion de los asuntos comunes, los cuales tienen
como faceta no definirse Unicamente desde las esferas de la autoridad, sino que
intervienen actores organizados e interesados en participar en las politicas publicas,

como lo menciona, Rabotnikof, (2005)

3.12.- Laresponsabilidad social de las organizaciones publicas

La responsabilidad, la administracion publica estd comprometida con el logro de las
metas comunes. Su naturaleza social y politica significa que la vida de los
gobernados depende de lo que hace o deja de hacer. Su radio de accién son los

espacios de la sociedad que tienen como elemento a destacar la interrelacion de los
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contextos y factores que son relevantes en la construccion de la gobernabilidad y
estabilidad de la sociedad. La responsabilidad de la administracion publica se
relaciona con la calidad de vida de los gobernados, situacién que la convierte en la
institucion mas comprometida con los rumbos de la sociedad y los movimientos del

gobierno. Bresser (1999),

3.12.1.- Con el ciudadano

La relevancia del ciudadano es tarea central en las acciones que impulsa y coordina
la administracion publica. En este caso, la razon institucional de la propia
administracion publica tiene como elemento axioldgico al ciudadano, entendido en
los aspectos individuales y colectivos, dado que en el mundo moderno son
indivisibles. Bresser (1999), acota que en la vida moderna el sujeto juridico mas
importante es el ciudadano, motivo por el cual la administracion publica tiene que
ubicarlo como el punto esencial del quehacer publico. Si la administracién publica
retoma al ciudadano como eje de sus acciones coordinadas, habra dado un paso

fundamental en la reorientacion de sus actividades y responsabilidades.

3.13.- Las organizaciones publicas y sus procesos cambiantes

Las tendencias actuales sobre las organizaciones publicas contemporaneas se
insertan en el desarrollo de la globalidad, las economias de mercado, las
transformaciones del Estado y el auge de los espacios publicos. No son producto de
la imitacion extralégica, sino que se explican con base en los cambios que se viven
en todos los érdenes de la vida comunitaria. Analizar sus movimientos institucionales

y organizativos es necesario para situar las tendencias mas sobresalientes que la
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caracterizan en un tiempo y espacios especificos, Cabrero (2006). La vida
contemporanea es intensa en cambios, pero también en problemas que rebasan
fronteras, continentes y regiones. Los de caracter publico multiplican su dinamica
hasta influir para que los politicos y los administradores del Estado procedan a

reformar el alcance de sus tareas, con base en la revision de las politicas publicas.

Para Majone (2004), las tendencias de la administracion publica contemporanea
responden a condiciones reales de vida, pero en ningan caso son concluyentes. Se
alteran, modifican o redefinen tomando en cuenta que el cambio es la Unica
constante en la vida de las instituciones, los procesos, los sistemas y las estrategias

gue se adoptan.

Sin referencia a lo privado y lo publico en la sociedad contemporanea, las tendencias
de la organizacién publica son un ejercicio en el vacio. Por lo tanto, el acercamiento
al analisis de las tendencias tiene que realizarse considerando factores estructurales
gue influyen en los procesos de gobierno, en la ruta de las politicas, en la necesidad
de llevar a cabo reformas institucionales y en la adopcion de politicas publicas que
centren su ubicacion funcional en otras formas de cooperacion, que, desde la
sociedad, es posible aprovechar para dar paso a nuevas capacidades publicas desde

la propia administracion publica, Peters (2003).
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Capitulo 4. METODOLOGIA

4.1.- Tipo de investigacion

Existen cuatro niveles de estudio, exploratorios, descriptivos, correlacionales y
explicativos, muestran el alcance que puede llegar a tener la investigacion y de
donde parte. Hernandez (2003) afirma que los estudios exploratorios se utilizan
cuando el estudio del tema ha sido poco estudiado, por lo que es normal que se
encuentren muchas dudas sobre éste. Mientras que los estudios descriptivos buscan
especificar las caracteristicas mas importantes de todos los datos que se incluyen en

un analisis.

La investigacion dio inicio como exploratoria ya que se investigaron los problemas
gue existen en el proceso de verificacion la organizacion por medio de encuestas
gue revelaron el curso de la entidad para posteriormente sugerir una estrategia para
gue exista un mejor funcionamiento, posteriormente se realiz6 un analisis factorial
para medir la eficacia del proceso de verificacion y se generd un analisis

correlacional para medir la eficiencia de este proceso.

4.2.- Disefio de la investigacién

Un buen disefio de la investigacion, nos asegura que el proyecto se realizara de
manera efectiva y eficiente. De acuerdo con Eslava (2001), generalmente el disefio
de la investigacion incluye los siguientes pasos: 1) definir la informacion necesaria, 2)
disefiar las fases exploratorias, descriptivas o0 causales, 3) especificar los
procedimientos para medir y elaborar escalas, 4) construir y probar previamente un

cuestionario o una forma apropiada para recolectar datos, 5) especificar el proceso
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de muestreo y el tamafio de la muestra y; 6) desarrollar un plan para el analisis de
los datos recabado.

En este trabajo, el tipo de disefio de la investigacion sera: concluyente, no
experimental y transversal. Donde los estudios transversales, toman un periodo de

tiempo y una muestra de personas, empresas 0 paises.

4.3.- Seleccion de la muestra

En este caso se aplicaron los cuestionarios a las estaciones de servicio que
representa a todo el universo de los establecimientos instalados en la zona urbana
de la ciudad de Morelia para definir el tamafio de muestra del consumidor, enseguida
se da a conocer la definicion de tamafio de muestra a consumidores; se utilizo el
muestreo aleatorio simple desde una poblacion de tamafo finito, estimacién de una
media o proporcion, supuesta una distribucion muestral normal. Informacion de
contexto y resultados; variables:

Variable dependiente: Tamafio de la muestra (n)

Variables independientes:

Varianza poblacional (V) : 0.07
Distancia estandarizada (2): 1.96
Probabilidad de error (p): 0.05

Error de precision (E) 0.05
Tamafio de la poblacion (N): 150,000

* Expresion de calculo:
n = N/ (E?*[N-1])/Z3/V+1)

* Resultado: 108
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4.4.- Los datos

Eslava, (2001), sefiala que las fuentes de datos suelen ser de dos tipos: primarios
donde los desarrolla el investigado con el proposito de dirigirlos para resolver el
problema de investigacion, y secundarios, los datos que se recopilan para diversos
propésitos del problema que quiere resolverse.

Nuestros datos primarios son los que obtuvimos de las entrevistas con gerentes y/o
encargados de las estaciones de servicio y consumidores finales, determinados

agentes externos a la empresa.

4.5.- Recoleccion de datos

Hernandez (2003), afirma que recolectar los datos implica tres actividades
estrechamente vinculadas entre si: a).- Seleccionar un instrumento o método de
recoleccion de los datos, b).- Aplicar ese instrumento o método para recolectar datos
y, C).- Preparar observaciones, registros y mediciones obtenidas para que se
analicen correctamente. Se realizardn entrevistas con el fin de analizar

detenidamente los tipos de verificaciones existentes.

4.6.- Descripcion del instrumento

El instrumento que se aplicoé fue una encuesta la cual se disefié para medir el nivel
de eficiencia operacional del procedimiento implicito en el proceso de verificacion,
asi como identificar las estrategias administrativas y operativas que se llevan a cabo

en el proceso de verificacion y encuestas para los consumidores
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Las encuestas para medir y evaluar que se encuentran en la tabla 2, utilizando la
construccion de escalas tipo “Likert”, consta de cuatro preguntas, cada una de ellas
tendran items de 0 a 4; finalmente se incluy6é un apartado para recoger los datos de
clasificacion de los integrantes de la empresa, como lo son: numero de estacion de
servicio, nombre de propietario y/o encargado, edad, tiempo de operacion de la

estacion de servicio, ventas diarias en litros y marca de los dispensarios.

4.7.- Andlisis de los datos

El andlisis de los datos se realizara una vez ya aplicadas las encuestas en los cuales
se ofrecera una interpretacion de acuerdo a los objetivos previamente establecidos.
Entonces seguimos el procedimiento de preparacion de datos que propone Eslava
(2001), donde verificamos los cuestionarios, editamos, codificamos, transcribimos,

depuramos y ajustamos los datos de forma estadistica.

4.8.- Andlisis factorial

El analisis factorial representa un analisis para una sola muestra de tipo aleatorio de
manera que los elementos yi, Y2,...,yn de una poblacion homogénea con vector de
medias u y matriz de covarianzas ) (que no representa el signo de sumatoria, en
este caso). El modelo expresa cada variable como una combinacién lineal de los
factores comunes subyacentes fi, f,, ..., f, mas un término de error asociado para
explicar esa parte de la variables que es Unica. Para yi, Yo, ..., Yp €n cualquier vector

observacion y, el modelo se representa como:
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Y1 - M1 = Aqafy + Aofo + o+ A T + G2
Yo - M2 = Aoaft + Apofa + o+ Ao T + &2

Que puede ser representado por su notacion matricial como:

y-u=Af+g
Donde y= (y1, Y2, -, ¥p) s U= (M1, M2,y Mp) 5 F=(f1, T2, oo fn) 5 6 = (W1, W2, 0, Wp)
yA=
()\11 A2 - Mm)
Apl Ap2 -+ Apm

En este modelo, se consideran a las f's como aquellas variables aleatorias que dan
lugar a las y’s. A los coeficientes A; se le conoce como cargas factoriales y
funcionan como una ponderacién de cada yi que dependen a su vez en forma
individual de cada f, Cuadras (2012).

Es posible, a partir de la exposicion anterior, generar una interpretaciéon sobre cada
variable aleatoria, por ejemplo, se interpreta f, a través de sus coeficientes A1p, Azp, ...,
Aom . Las cargas factoriales mas grandes relacionan f, con las correspondientes y’s.
De esta manera, inferimos un significado de f,. Después de estimar las Aj's y
someterlas a un proceso de rotacion, se espera que subdividan a las variables en

grupos que corresponderan a los factores.
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De acuerdo a Cuadras (2012), de la estructura matricial del modelo y-p=A f+¢y
, especificamente de la matriz A, es posible obtener la matriz de correlaciones
reducidas, sustituyendo los unos de la diagonal por las comunalidades (h), de tal
manera que se obtenga A* =

h12A12 -+ Alm

Ap1:Ap2 h};2
La obtencion de la matriz factorial reducida A* representa el primer paso del analisis
factorial. Normalmente esta matriz no define factores interpretables por lo que se
hace necesario rotar los factores hacia unos factores mas faciles de interpretar.
Se han propuesto diferentes versiones sobre como transformar la matriz factorial a
fin de obtener una estructura simple de los factores. Esencialmente se trata de
conseguir que unas saturaciones sean altas a costa de otras, que seran bajas, para
asi destacar la influencia de los factores comunes sobre las variables observables.
De estas versiones se destacan la rotaciones ortogonales ( quartimax, varimax) y las
rotaciones oblicuas (oblimin directa) que asume que los factores comunes pueden

estar correlacionados (Cuadras, 2012).

4.9- Andlisis de correlacion canénica

4.9.1.- Introduccion

En esta seccién estudiaremos la relacion multivariante entre vectores aleatorios.
Introducimos y estudiamos las correlaciones canodnicas, que son generalizaciones de

las correlaciones simple y multiple.
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Tenemos tres posibilidades para relacionar dos variables:

1).- La correlacion simple si X; Y son dos v.a., 2).- La correlacion multiple si Y es una

4.9.2- Correlacién multiple

Queremos relacionar una variable respuesta Y con p variables cuantitativas

consiste en encontrar la combinacion lineal

Y= B+ Bp Xp

gue mejor se ajuste a la variable Y: Sea > la matriz de covarianzas de Xy § =
(81,...,8p) el vector columna con las covarianzas &j = cov(Y,Xj),j=1,...,p. El

criterio de ajuste es el de los minimos cuadrados.

4.9.3.-Teorema
Los coeficientes B = (B1,...,Bp) que minimizan la cantidad E(Y —Y)? verifican la

ecuacion:
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B=x"'6 (4
Demost.: N
o(B) =E(Y -Y)
—E(Y)2+E(Y):—2E(YY)
—var(Y) + 8’208 — 206

Derivando vectorialmente respecto de 3 e igualando a 0
d
@O(B) =2X3-26 =0
La variable prediccién es Y = Xa = 31}{1 +---+ _?p){p. Si ponemos
Y=Y 4V

entonces Y es la variable residual.
La correlacion multiple de Y y X1,...,Xp es, por definicion, la correlacién simple entre
Y y la mejor prediccion Y = Xf. Se indica por
R=cor(Y,Y).

Se verifica:

esta incorrelacionada con cada una de las variables Xi
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Capitulo 5. RESULTADOS

Tomando como referencia la reforma del “ acuerdo por el que se modifica el diverso
por el que se establecen los criterios para la colocacion de sellos de advertencia”,
publicado en el Diario Oficial de la Federacion del 08 de Diciembre de 2009, se
considerara la aplicacion de una medida precautoria cuando en términos del articulo
25 bis de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor un producto afecte o pueda
afectar la vida, la salud, la seguridad o la economia de una colectividad de

consumidores.

Se entiende que se afecta o se puede afectar la economia de una colectividad de
consumidores, cuando la venta del bien o el servicio que se ofrezca al publico en
general, se haga con notoria alteracion de precios respecto a los prevalecientes en el
mercado para productos o servicios similares en plazas o poblaciones semejantes o
cuando se realicen practicas abusivas en contra de los consumidores, tales como la
manipulacion de precios y tarifas como consecuencia de fendmenos naturales o
meteoroldgicos; el condicionamiento de la venta de bienes o servicios; el
incumplimiento de ofertas y promociones y de precios o tarifas exhibidos; por
conductas preferenciales o discriminatorias, o por publicidad o informacion
engafiosa. Asimismo, puede afectarse la economia de una colectividad de
consumidores, cuando se alteren notoriamente los precios, aprovechando la
escasez, la lejania o dificultad en su abastecimiento, asi como la temporada; de igual
manera, cuando se restrinja 0 condicione su venta, o la misma se realice a precios

excesivos.
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5.1.- Resultados sobre los oferentes del servicio de gasolina

Se obtuvieron un total de 52 cuestionarios de prestadores de servicio de gasolina de
la ciudad de Morelia durante los meses de junio y julio del 2012, de los cuales 26
son mujeres (50%) y 26 son varones (50%), el inter mas comun de edad oscila entre
los 25 y 30 afos, reflejando un 46.15%, siendo el mas bajo el que supere los 36 afios
de edad con solo el 1.92%. La venta diaria en litros manifiesta sin duda un factor
determinante en los procesos de verificacion, un 84.6% de las estaciones visitadas
dijo vender de 10,000 a 20,000 litros de combustible, mientras que sélo un 15.4%
argumento que sus ventas superan los 20,000, pero no rebasan los 40,000 litros al
dia; la medida precautoria de inmovilizacion fue aplicada a nueve estaciones de
servicio en la ciudad de Morelia, que representa un 17.3%. Un 82.7% confirmé que

no fueron inmovilizados ni sancionados por la autoridad.

Tabla 1. Variables relacionadas a caracteristicas de los encuestados y la prestacion del

servicio.
V1 V2 Frecuencia %
Hombre 26 50
Sexo Mujer 26 50
NC/NS 0 0
18-24 23 44.23
25-30 24 46.15
Edad 31-35 4 7.69
36-50 1 1.93
10,000-20,000 44 84.6
Venta diaria en 20,000-40,000 8 15.4
litros 40,000-50,000 0 0
.> 50,000 0 0
Si 9 17.3
Aplicacion de No 43 82.7
medida precautoria

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.- Resultados del analisis factorial

El proceso de verificacion implicitamente asume que las variables mas importantes
deben de congregarse en un modelo de cuatro factores (documental, visual,
volumétrica y electronica) y cada factor esta debidamente medido en cuatro
indicadores. El analisis factorial nos permitira saber si efectivamente el modelo que
implicitamente asume PROFECO en su proceso de verificacion es adecuado o si es
posible agrupar el nimero de indicadores en diferentes factores que permitan
obtener un proceso de verificacion con reduccién en el nimero de indicadores
registrados para cada estacion de servicio. Los items de cada factor, se agruparon

de acuerdo a la siguiente tabla.

Tabla 2. Cuestionario aplicado a las estaciones de servicio para conocer su opinién acerca del

proceso de verificacién de la PROFECO.

DOCUMENTAL

P1 La presentacion de los documentos requeridos en el proceso de verificacion es:

P2 La medida precautoria de inmovilizacion en el proceso de verificacién aplicada a los dispensarios que aparecen
sefialados enla lista de aprobacion presentado por la Direccion General de Normas de la Secretaria de Economia es:

P3 La medida precautoria de inmovilizacion en el proceso de verificacién aplicada a los dispensarios que aparecen sefialados enla “lista
de aprobacion” presentados por la Direccion General de Normas de la Secretaria de Economia es legal:

P4 {Elhorario de verificacion de las Estaciones de Servicio es pertinente?

ELECTRONICA

P5 La capacidad para verificacion electrénica que presentan los verificadores de PROFECO es:

P6 éLos verificadores deben proporcionar durante la verificacion electrdnica las listas MD5 o checksum vigentes autorizados?

P7 éLos verificadores obtienen, exhibeny comparan a la vista, las lecturas de MD5 o
checksum de los dispensarios durante la verificacion?

P8 ¢éAlllevara cabo la verificacidn electrdnica se han desprogramado los dispensarios?

VOLUMETRICA

P9 El nimero de visitas de verificacion de PROFECO al afio son:

P10 La credibilidad de las lecturas volumétricas exhibidas por los verificadores son:

P11 Las inmovilizaciones originadas por errores de repetitividad, cuando éstas se derivan de un
excedente de +100 ml enla primera muestray Oml o 10ml en las subsecuentes es legal

P12 ¢El proceso de verificacion que realizan los verificadores se lleva a cabo en apego a la NOM-005-SCFI-2005?

VISUAL

P13 Las inmovilizaciones derivadas de fugas, asi consideradas en la reglamentacion vigente son:

P14 El criterio utilizado por los verificadores para determinar si un holograma de calibracion estd mutilado es:

P15 El tiempo proporcionado para la correccidn de una fuga durante la verificacion es:

P16 La verificacion de |a bateria de respaldo de los dispensarios es:

Fuente: Elaboracion propia.
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El primer elemento a considerar son los valores de las comunalidades presentadas.
La tabla 3 presenta las comunalidades obtenidas que nos dan una indicacién sobre

cudles son las variables que mayor participacion tienen en la explicaciéon del modelo.

Tabla 3. Comunalidades

Inicial Extraccion
P1 1,000 761
P2 1,000 747
P3 1,000 ,688
P4 1,000 752
PS5 1,000 ,805
P6 1,000 635
p7 1,000 ,656
P8 1,000 693
P9 1,000 766
P10 1,000 641
P11 1,000 779
P12 1,000 ,669
P13 1,000 733
P14 1,000 745
P15 1,000 593
P16 1,000 558

Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

En este caso particular todas las variables se encuentran con valores arriba del 0,6
indicando que la mayoria de las variables participan de manera importante en la
explicacion del modelo. Solo las preguntas 15 y 16 tienen valore por arriba del 0,5. El
determinante de la matriz de correlaciones (det= ,000); la medida de adecuacion
muestral de Kaiser-Meyer-Olkhin (KMO = ,728) y la prueba de esfericidad de barllet,
(Sig ,000 con 120 gl) son indicativos de que el andlisis factorial es pertinente para la

informacion recolectada.
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La tabla 4 presenta propiamente la informacion sobre la solucion factorial de la
informacion presentada bajo el método de componentes principales. Los resultados
explican el 70% del total de la varianza pero son indicativos de un modelo de cinco

factores.

Tabla 4. Matriz de componentes principales

Componente
3
Pl 641 -,379 -,304 277 1192
P2 617 -,562 176 -,061 127
P3 ,692 -,433 -,024 -,137 -,044
P4 726 -,139 ,025 -,446 ,080
PS 741 -,239 -,120 239 ,357
P6 489 -,250 464 -,075 -,335
P7 632 -,245 -,324 176 -,246
P8 162 419 257 ,088 ,646
P9 326 ,009 767 -,031 -,266
P10 510 333 -,042 AT2 -,213
P11 662 478 -,020 333 -,014
P12 281 ,339 -,546 -,230 -,352
P13 562 467 101 -,427 -,084
P14 735 ,365 -212 -,140 -,084
P15 466 277 -,001 -,424 346
P16 423 311 ,350 ,395 -,063

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales a 5 componentes extraidos

La tabla cinco muestra el andlisis factorial con el método varimax para la informacion
recabada. Este modelo pronostica igualmente un modelo con cinco factores. El item
de la pregunta 8 es el Unico que satura en el factor cinco, por lo que no tiene mucho
sentido considerar que un solo item conforme un solo factor. Este resultado nos
orienta sobre la posibilidad de trabajar con la el supuesto de que el modelo esta

efectivamente representado por cuatro factores.
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Tabla 5. Matriz de componentes rotados con el método varimax y el modelo de dos factores

Matriz de componentes rotados(a)

Componente
1 3
P1 828 ,006 241 -,128 -,022
P2 766 074 -,091 379 ,056
P3 724 250 ,001 276 -,157
P4 542 619 -,064 267 ,005
PS ,804 128 298 -,026 229
P6 296 ,107 ,102 ,709 -,150
P7 614 124 333 ,002 -,390
P8 -,037 202 218 -,064 774
P9 -,023 071 178 ,848 ,104
P10 146 ,083 777 ,055 -,079
P11 ,186 331 787 ,031 121
P12 -,027 533 235 -,298 -,490
P13 -,014 789 232 235 ,033
P14 272 674 ,456 -,006 -,096
P15 176 678 -,001 -,002 319
P16 ,045 ,031 635 328 ,209

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacion Varimax con Kaiser.
La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

La tabla 5 muestra también que la informacion satura en un modelo de cinco factores
pero el dnico item con valor mayor a 0,5 lo representa el item namero ocho. La
informacion también muestra que los primeros cuatro items (P1, P2, P3 y P4) saturan
en el indicador namero pero los items P5 y P7 también saturan en el indicador uno.

Debido a que tanto el método de componentes principales como el método varimax
apuntan a un modelo de cinco factores pero en donde un solo item satura en un solo
factor, se procedi6é a realizar el analisis factorial imponiendo un nimero maximo de

cuatro factores a la informacion presentada.
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La tabla seis presenta los resultados del analisis factorial de un modelo con cuatro
factores con el uso del método de rotacion varimax. Bajo este método, el modelo
agrupa correctamente en el factor | (documental) los items 1, 2, 3, 4. En el factor I
(electronica) saturan los items 5, 6, 7 y 8 de manera correcta. En el factor Il
(volumétrico) se agrupan los items 9, 10, 11y 12 y en el factor IV (visual) saturan los
items 14, 15 y 16 tal y como se supuso en el modelo, aunque el item 13 sigue
teniendo un valor relativamente bajo y también satura en el factor Ill (volumétrico).
Este resultado puede deberse al uso de del término inmovilizaciones que también es

utilizado en el factor Ill.

Tabla 6. Modelo de cuatro factores y matriz de componentes rotados

Componente

P1 ,832
P2 706
P3 730
P4 501
P5 625
P6 554
p7 532
P8 776 425

P9 247
P10 717

P11 ,783

P12 ,503
P13 312 ,153
P14 ,609
P15 ,487
P16 488

Método de extraccion: Andlisis de componentes principales.
Método de rotacion: Normalizacidon Varimax con Kaiser.
La rotacion ha convergido en 8 iteraciones.
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Con la idea de contrastar los resultados obtenidos en el andlisis factorial exploratorio
realizado en parrafos anteriores, se procedid a realizar un andlisis factorial
confirmatorio. Se utiliz6 el método de minimos cuadrados generales (por la
especificacidon muestral relativamente pequefia) sobre la estructura de correlaciones
y se encontré que el modelo contiene 64 ecuaciones y 46 parametros a estimar,
resaltando la sobre identificacion del mismo para el modelo con cuatro factores. Se
contrastaron estos resultados con los resultados de un modelo de un solo factor
(sobre-identificado). Los indices de bondad para cada modelo se muestran en la

tabla nimero 7 para los dos modelos propuestos.

Tabla 7. Medidas de bondad de ajuste de los modelos seleccionados.

Modelo CFl BB BB non | MFI IFI RMR | RMSEA GFI AGFI
factorial normed | normed

fitindex | fit index

Modelo de un | 0.36 | 0.25 0.10 0.23 | 0.18 0.24 0.184 0.12 0.31
factor
Modelos de | 0.74 | 0.70 0.88 0.92 | 0.842 | 0.05 0.062 0.903 | 0.710

tres factores

CFI : Comparative fit index RMR: Root mean-squeared residual
BB : Bentler- Bonet normed RMSEA: Standardized RMR

BB: Bentler-Bonet non normed GFI: Joreskog-Sorbom’s fit index
MFI. McDonald’s fit index AGFI: Joreskog-Sorbom’s AGFI

IFI: Bollen’s fit index
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Los resultados muestran que el modelo de cuatro factores presenta el mejor ajuste
estadistico mientras que el modelo de un factor resulta en ajuste estadistico mucho

menor favoreciendo al primero en lugar del segundo.

La tabla 8 presenta propiamente los valores de opinidbn sobre el proceso de
verificacion. Del total de respuestas emitidas en el cuestionario documental el 94.3%
de las estaciones de servicio indico que el proceso de verificacion de PROFECO
resulta 6ptimo, mientras que Unicamente un 5.7% lo considera inadecuado; con un
90.9% los oferentes determinan que el proceso de verificacién electronica cumple o
satisface con lo establecido con la NOM-005-SCFI-2005, con una oposicion a esta
aseveracion del 9.1%; el aspecto volumétrico arrojo resultados esperados en nuestra
hipétesis con escala media del 39.4%, alta del 50.6% y de manera limitada el 10.1%
de la estaciones de servicio determind como poco o inaceptable el proceso; en perfil
coincidente se mantienen las tendencias positivas aceptadas por los oferentes con

un 94.25% en el proceso visual, con una baja escala de 5.75%.
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Tabla 8. Niveles bajo, medio y alto de la escala de medicion y evaluacion del proceso

de verificacion a estaciones de servicio:

Escala Nivel %
Bajo 5.70
Documental Medio 43.30
Alto 51.00
Bajo 9.10
Electronica Medio 42.70
Alto 48.20
Bajo 10.10
Volumétrica Medio 39.40
Alto 50.50
Bajo 5.75
Visual Medio 26.75
Alto 67.50

Fuente: Elaboracion propia en base aresultados del programa SPSS 15.0

En esta tabla prevalecen niveles bajos para todas las escalas del proceso de
verificacion, indicando con ello que existe una evaluacion favorable sobre el mismo
por parte de los prestadores del servicio. La escala media es alta para todos los
factores pero resalta el hecho de que porcentajes altos (67.5% en visual; 50.5% en
volumétrica; 48.2% en electronica y 51% en documental) fueron obtenidos en las
respuestas de los representantes de la estaciones de servicio. Estos resultados
sefialan de manera clara y concisa que existe una amplia opinion favorable sobre el
mecanismo que implementa la PROFECO en el proceso de verificacion hacia los

establecimientos que ofertan el servicio de gasolinas y diesel en la ciudad de Morelia.

Los resultados del analisis anterior se contrastaron con un analisis de opinion de los

consumidores para conocer si habia coincidencia en los resultados.
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5.3.- Resultados de encuestas al consumidor

Las encuestas para medir y evaluar fueron llevadas a cabo utilizando la construccion
de escalas tipo “Likert”, en donde se consta de cuatro preguntas, cada una de ellas
con items de 0 a 4. La prueba de alfa Cronbach fue de 0.7, convirtiéndose en garante
la confiabilidad de la escala en las encuestas aplicadas.

Los resultados arrojados en las tablas 9 y 9.1 se ven concentrados en la tabla 9.2, en
donde, nos indica que de un total de 104 consumidores encuestados en las
estaciones de servicio en donde se proveen combustible, un 55.77% son
representados por hombres, mientras que el 44.23% son mujeres; el indice de edad
mas comun oscila entre los 18 y 24 afios con un 47.12%. Por el contrario, la edad
menos frecuente de los consumidores fue de entre 36 y 40 afios con 1.92%; en
término de la totalidad de los encuestados, la edad promedio fue de 26.42, la edad

promedio en mujeres 27.55, en hombres 25.51.
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Tabla 9. Datos generales de consumidores en encuesta 1. Fuente: Elaboracion propia.
DATOS INFORMATIVOS DE LOS
ENCUESTA A CONSUMIDORES NUMERO 1 CONSUMIDORES
NUM. DE
E.S. P1 P2 P3 P4 P5 | PROMEDIO NOMBRE EDAD | GENERO E.S. CARGAS
E00585 2 2 3 3 3 2.60 RESERVADO 28 HOMBRE E00585 5
E00586 2 3 4 2 0 2.20 RESERVADO 23 HOMBRE  E00586 7
E00608 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 21 HOMBRE E00608 4
E00612 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 24 HOMBRE  E00612 13
E00614 1 1 4 3 0 1.80 RESERVADO 21 HOMBRE E00614 2
E00616 2 2 4 2 4 2.80 RESERVADO 23 HOMBRE E00616 6
E00617 2 2 4 3 0 2.20 RESERVADO 31 MUIJER EO0617 6
E03106 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 28 MUJER  E03106 3
E03871 2 1 4 3 0 2.00 RESERVADO 23 MUJER  E03871 5
E03900 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 28 HOMBRE  E03900 9
E03920 2 2 4 0 0 1.60 RESERVADO 29 MUIJER E03920 7
E03924 2 1 4 1 4 2.40 RESERVADO 18 MUIJER E03924 4
E04067 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 26 MUIJER E04067 5
E04281 2 2 4 2 2 2.40 RESERVADO 27 MUJER  E04281 9
E04307 2 1 4 3 0 2.00 RESERVADO 29 HOMBRE  E04307 3
E04407 2 0 4 1 4 2.20 RESERVADO 20 HOMBRE  E04407 7
E04544 3 2 4 3 3 3.00 RESERVADO 31 HOMBRE E04544 8
E04721 2 2 4 1 4 2.60 RESERVADO 23 MUIJER E04721 9
E05199 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 30 HOMBRE EO05199 5
E05229 2 2 4 2 3 2.60 RESERVADO 21 MUJER  E05229 5
E05523 2 1 4 3 3 2.60 RESERVADO 23 HOMBRE  E05523 6
E05611 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 22 MUJER  E05611 4
E05652 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 34 HOMBRE E05652 3
E05705 2 2 4 3 0 2.20 RESERVADO 26 HOMBRE EO05705 6
E05876 2 2 4 3 0 2.20 RESERVADO 21 HOMBRE E05876 9
E05883 1 1 4 3 o0 1.80 RESERVADO 20 MUJER  E05883 2
E06124 1 1 4 3 1 2.00 RESERVADO 34 HOMBRE E06124 4
E06170 1 4 4 3 1 2.60 RESERVADO 23 MUJER  E06170 8
E06359 1 1 4 2 3 2.20 RESERVADO 21 HOMBRE E06359 7
E06458 2 2 4 2 3 2.60 RESERVADO 27 MUIJER E06458 7
E06656 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 26 MUIJER E06656 6
E06844 2 1 4 3 0 2.00 RESERVADO 26 HOMBRE E06844 5
E06890 1 1 4 1 4 2.20 RESERVADO 25 MUJER  E06890 4
E07038 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 23 MUJER  E07038 6
E07069 2 1 4 1 0 1.60 RESERVADO 24 MUIJER E07069 5
E07109 2 2 4 1 4 2.60 RESERVADO 20 MUIJER E07109 5
E07497 2 4 4 4 0 2.80 RESERVADO 42 HOMBRE E07497 9
E07641 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 21 MUJER  EO7641 4
E07720 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 28 HOMBRE E07720 5
E07793 3 2 4 1 4 2.80 RESERVADO 24 HOMBRE E07793 6
E07955 2 2 4 2 3 2.60 RESERVADO 30 MUIJER E07955 14
E08086 1 0 4 3 3 2.20 RESERVADO 27 HOMBRE  E08086 6
E08185 11 4 3 4 2.60 RESERVADO 30 HOMBRE E08185 4
E09337 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 25 MUIJER E09337 5
E09408 2 2 4 3 3 2.80 RESERVADO 27 MUJER  E09408 4
E09491 2 2 4 1 0 1.80 RESERVADO 26 MUIJER E09491 3
09610 2 2 4 1 o0 1.80 RESERVADO 24 HOMBRE  E09610 4
E09856 1 1 4 3 o0 1.80 RESERVADO 28 HOMBRE  E09856 3
£09891 2 4 4 2 3 3.00 RESERVADO 30 HOMBRE E09891 3
E10100 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 23 MUIJER E10100 5
E10129 1 1 4 1 3 2.00 RESERVADO 26 MUIJER E10129 13
E10297 2 2 4 2 3 2.60 RESERVADO 28 MUIJER E10297 10
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Tabla 9.1. Datos generales de consumidores en encuesta 2. Fuente: Elaboracion propia.
DATOS INFORMATIVOS DE LOS
ENCUESTA A CONSUMIDORES NUMERO 2 | -0 o e
ES. | PL | P2 [ P3 | P4 | P5 | PROMEDIO | NOMBRE | EDAD | GENERO | E.S. [NUM. DE CARGAS
E00585 2 1 4 3 3 2.60 RESERVADO 33 HOMBRE EO00585 5
E00586 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 28 MUIJER EO0586 8
E00608 2 2 4 2 4 2.80 RESERVADO 22 HOMBRE E00608 5
E00612 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 24 HOMBRE E00612 7
E00614 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 36 HOMBRE E00614 4
E00616 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 24 HOMBRE E00616 8
E00617 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 24 MUIJER EO0617 4
E03106 2 2 4 3 3 2.80 RESERVADO 23 HOMBRE E03106 11
E03871 2 2 4 2 0 2.00 RESERVADO 26 HOMBRE E03871 7
E03900 2 1 4 3 0 2.00 RESERVADO 41 HOMBRE E03900 6
£03920 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 22 HOMBRE E03920 8
03924 2 0 4 1 4 2.20 RESERVADO 23 MUJER  E03924 5
E04067 2 1 4 2 3 2.40 RESERVADO 21 HOMBRE E04067 6
E04281 2 2 4 1 0 1.80 RESERVADO 22 HOMBRE E04281 6
E04307 2 1 4 2 3 2.40 RESERVADO 20 MUIJER E04307 4
E04407 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 19 MUIJER E04407 4
E04544 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 24 HOMBRE E04544 4
E04721 1 1 4 3 3 2.40 RESERVADO 21 HOMBRE E04721 5
E05199 1 1 4 3 3 2.40 RESERVADO 28 MUJER  E05199 4
E05229 2 1 4 3 0 2.00 RESERVADO 42 MUJER  E05229 2
E05523 2 2 4 3 3 2.80 RESERVADO 32 MUJER  E05523 7
E05611 2 2 4 3 0 2.20 RESERVADO 23 HOMBRE E05611 5
E05652 2 1 4 1 0 1.60 RESERVADO 28 MUIJER E05652 4
E05705 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 41 HOMBRE EO05705 12
E05876 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 24 HOMBRE E05876 10
E05883 2 2 4 1 0 1.80 RESERVADO 32 HOMBRE EO05883 12
E06124 2 1 4 3 3 2.60 RESERVADO 25 HOMBRE E06124 8
E06170 2 1 4 2 0 1.80 RESERVADO 22 HOMBRE E06170 5
E06359 3 2 4 1 0 2.00 RESERVADO 27 MUJER  E06359 4
E06458 1 1 4 2 2 2.00 RESERVADO 53 MUJER  E06458 5
E06656 2 1 4 3 4 2.80 RESERVADO 26 HOMBRE E06656 8
E06844 1 1 4 1 4 2.20 RESERVADO 24 HOMBRE E06844 8
E06890 2 2 4 2 4 2.80 RESERVADO 24 HOMBRE E06890 8
E07038 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 23 HOMBRE E07038 7
E07069 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 23 MUJER  E07069 8
E07109 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 32 MUJER  E07109 4
E07497 2 1 4 2 2 2.20 RESERVADO 26 HOMBRE E07497 6
E07641 1 1 4 1 2 1.80 RESERVADO 22 HOMBRE E07641 3
E07720 2 1 4 0 0 1.40 RESERVADO 35 HOMBRE E07720 6
E07793 2 2 4 1 4 2.60 RESERVADO 29 MUIJER E07793 8
E07955 2 1 4 2 4 2.60 RESERVADO 29 MUIJER E07955 8
E08086 2 1 4 1 0 1.60 RESERVADO 26 MUIJER E08086 9
E08185 2 2 4 3 0 2.20 RESERVADO 25 HOMBRE E08185 12
E09337 2 2 4 1 0 1.80 RESERVADO 24 MUJER  E09337 3
E09408 2 2 4 1 4 2.60 RESERVADO 25 MUJER  E09408 6
E09491 2 2 4 3 4 3.00 RESERVADO 21 HOMBRE E09491 6
09610 1 1 4 2 3 2.20 RESERVADO 24 MUJER  E09610 3
E09856 2 1 4 2 3 2.40 RESERVADO 31 MUJER  E09856 5
£09891 1 1 4 3 4 2.60 RESERVADO 29 HOMBRE E09891 6
£10100 2 2 4 1 3 2.40 RESERVADO 20 HOMBRE E10100 5
E10129 2 2 4 3 3 2.80 RESERVADO 23 HOMBRE E10129 4
E10297 2 0 4 3 0 1.80 RESERVADO 39 HOMBRE E10297 11
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Tabla 9.2. Promedio de datos generales de consumidores encuestados

NO. DE PERSONAS PEI\:::S’;Z)%E\S
RANGO DE EDAD: QUE GENERO: QUE
CONTESTARON CONTESTARON
18-24 49 47.12% HOMBRE | 58  55.77%
25-30 38 36.54% MUJER |46  44.23%
31-35 10 9.62% | 100.00% |
36-40 2 1.92%
MAS DE 40 5 481%
100.00% |
PROMEDIO DE EDAD DE
ENCUESTADOS:
26.42
PROMEDIO DE EDAD EN MUJERES:
27.55
PROMEDIO DE EDAD EN HOMBRES:
25.51
PROMEDIO DE VECES QUE CARGAN GASOLINA LOS CONSUMIDORES:
6.11
PROMEDIO DE VECES QUE LOS HOMBRES CARGAN GASOLINA:
6.36
PROMEDIO DE VECES QUE LAS MUJERES CARGAN GASOLINA:
5.66

Fuente: Elaboracion propia

Los hombres tienen un promedio de carga de 6.36 veces, mientras que las mujeres
5.66 veces, ambos de manera mensual. En general, todos los encuestados tuvieron
una carga de gasolina de 6.31 veces por mes, evidenciando uno nimero importante

de visitas a la estacion de servicio de gasolina.

En la tabla 10 presentada en lo inmediato se abordan los promedios de cada una de
las preguntas realizadas a los consumidores. Como compradores obligados de
Pemex, Unico proveedor de gasolinas en este pais, los consumidores desean que lo
que se recibe al comprar gasolina sea exactamente lo que se pagd por ella, sin

determinar cuales son los elementos que se pueden utilizar para corroborar lo dicho;
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de acuerdo al estudio realizado se determin6 que el 56.73% de los encuestados solo
cree que es a través del indicador del nivel de tanque de gasolina de su auto donde
se ve reflejado si lo que se pago por el producto es lo correcto, le sigue 19.23% que
se guiaron a través de la afluencia de autos que existe en la estaciones de servicio;
resulta sorprendente que el 99.04% de los encuestados dicen saber que el precio de
las gasolinas se incrementa de manera gradual cada mes, esto indica que los
consumidores mantienen una atencion o seguimiento permanente sobre el precio de
las gasolinas, para de esta manera estar en condiciones de poder exigir la cantidad
exacta en litros por el pago que realizan en sus cargas; en forma conjunta el 51.92%
de los entrevistados no estan conformes con la cantidad de combustible entregado
con referencia a lo pagado. De manera consciente o inconsciente, directa o indirecta,
la mayoria de los consumidores por la “vox populi’ realizan sus cargas de gasolina
en horarios en donde la temperatura ambiente en centigrados es baja, pues ello,
creen, puede verse redundado en la cantidad de combustible que reciben al
comprarlo; antes de las 10 de la mafiana un 27.88%, después de las 8 de la noche
un 43.27%, el resto en otros horarios; resulta contrastante que el 97.12% indicé que

el servicio que reciben en la estacion de servicio es eficiente o0 muy eficiente.
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Tabla 10. Promedio de preguntas realizadas a los consumidores

ENCUESTAS A CONSUMIDORES

P1

P2

P3

P4

P5

El servicio que se ofrece en esta estacion de servicio es:

NUMERO DE PERSONAS QUE
RESPUESTAS OPCIONES CONTESTARON
ENCUESTA 1 ENCUESTA 2
RO TOTALMENTE EFICIENTE 0 0| 0.00%
R1 MUY EFICIENTE 12 11| 22.12%
R2 EFCIENTE 38 40 | 75.00%
R3 POCO EFICIENTE 2 1| 2.88%
R4 NADA EFICIENTE 0 0| 0.00% | 100.00%
¢éLos litros de gasolina o diesel que se le entregan corresponde al pago generado?
NUMERO DE PERSONAS QUE
RESPUESTAS OPCIONES CONTESTARON
ENCUESTA 1 ENCUESTA 2
RO SIEMPRE 2 2| 3.85%
R1 CASI SIEMPRE 20 26 | 44.23%
R2 EN OCASIONES 26 24 | 48.08%
R3 CASI NUNCA 0| 0.96%
R4 NUNCA 0| 2.88% | 100.00%
Las gasolinas tienen aumento de precio por litro:
NUMERO DE PERSONAS QUE
RESPUESTAS OPCIONES CONTESTARON
ENCUESTA 1 ENCUESTA 2
RO CADA 2 ANOS 0 0| 0.00%
R1 CADA ANO 0 0| 0.00%
R2 CADA SEMESTRE 0 0| 0.00%
R3 CADA TRIMESTRE 1 0| 0.96%
R4 CADA MES 51 52| 99.04% | 100.00%
¢En base a qué considera que Sl o NO le entregan litros completos de gasolina?
NUMERO DE PERSONAS QUE
RESPUESTAS OPCIONES CONTESTARON
ENCUESTA 1 ENCUESTA 2
RO SERVICIO 1 1] 1.92%
R1 AFLUENCIA DE AUTOS 10 12 | 21.15%
R2 INSTALACIONES 9 11| 19.23%
INDICADOR DE 31
R3 GASOLINA 28| 56.73%
BANOS SUCIOS O 1
R4 LIMPIOS 0| 0.96% | 100.00%
Su carga de gasolina o diesel la realiza de:
NUMERO DE PERSONAS QUE
RESPUESTAS OPCIONES CONTESTARON
ENCUESTA 1 ENCUESTA 2
RO DE 7AM A 10 AM 15 14 | 27.88%
R1 DE 10AM A 4PM 2 0| 1.92%
R2 DE 4PM A 6PM 1 3| 3.85%
R3 DE 6PM A 8PM 12 12 | 23.08%
R4 DEPUES DE LAS 8PM 22 23| 43.27% | 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.
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El principal resultado de la encuesta a consumidores se resume en el hecho de que
aproximadamente un 51% de las opiniones sefialan que no se surte la cantidad
adecuada de gasolina contra un 49% de los que opinan que la cantidad de pago

corresponde a la cantidad de gasolina solicitada.
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Capitulo 6. CONCLUSIONES

Las necesidades de los consumidores no son tan faciles de definir como se pudiera
suponer, muchas veces, el bombardeo de los medios de comunicacién o esa historia
oculta sobre las gasolineras, esa apreciacion y conocimiento amplio, limitado o
sesgado que los consumidores puedan tener sobre el despacho exacto de las
gasolinas en Morelia tiene efectos significativos y relativamente grandes sobre el
juicio que se tiene en la compra de gasolina en donde un consumidor puede, segun
sus necesidades, obtener un grado de satisfaccion que supera otros factores mas
racionales como un menor precio o un mayor rendimiento por litro de gasolina; es
decir, un consumidor puede “conformarse” o satisfacer sus necesidades con otros
servicios de valor agregado que le ofrezca la gasolinera, a pesar, de no estar de

acuerdo o convencido en la entrega total del combustible que pagd o compro.

El nimero de estaciones de servicio que recibieron la medida precautoria de
inmovilizacidon resulta ser incongruente a la realidad, ya que, si los faltantes de
combustible se presentan en la gran mayoria de las estaciones, deberian ser las
guejas por faltantes de litros de combustibles las que encabecen las listas de
denuncias de la Procuraduria Federal del Consumidor y no lo son. Muchas veces,
incluso sin tener una idea clara de las necesidades que se quieren satisfacer, los
consumidores tienen la vaga impresion de que quieren un cambio en la satisfaccion

del producto que consumen.
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Aunado a lo anterior, la no capacitacion adecuada y eficaz a los verificadores es el
punto de partida que refleja el indice tan bajo, esto basado en la informacion
argumentada por los propietarios y encargados de la estaciones de servicios, de
aplicacion de la medida precautoria de inmovilizacién, pues el desconocimiento en el
funcionamiento de areas importantes, trascendentales, asi como la no aplicacion
correcta y total de la NOM-005-SCFI-2005, originan que los resultados de las

verificaciones sean sin inmovilizacion de instrumentos.

También se puede considerar que mientras el volumen en ventas, llamese litros o
pesos se vaya incrementando, en esa medida es el riesgo de probabilidad de incurrir
en violaciones o faltas a las leyes, reglamentos o normas por los que se regula la
actividad, asi pues, de acuerdo a lo encuestado, son nueve estaciones de servicio
las que tuvieron la aplicacion de medida precautoria de inmovilizaciéon y son ocho
Estaciones las que superan las ventas de 20,000 litros diarios de combustible, esto
pudiera reflejar la vulnerabilidad a ser precisamente esa una causal en la que se
encuentran inmersas las estaciones de servicio que tuvieron algun tipo de
inmovilizacién, tomando la maxima que a mayor utilidad, mayor servicio ofrecido a
los consumidores, mayor actividad, por lo tanto, mayor es el riesgo de no cumplir

con la legislacién aplicable a la materia

Siendo uno de los objetivos de la PROFECO en esta administracion, no promover o
generar la inmovilizacion de instrumentos, sino acrecentar el nimero de estaciones
de servicio visitadas y verificadas, empero, esta conceptualizacién no resulta “légica”

de ser, pues no debe ser la cantidad sino la calidad en los procesos de verificacion
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a estaciones de servicio la que debe prevalecer, por lo antes expuesto, ésta se
convierte en uno de los motivantes por los que la aplicacion de la medida precautoria

mantiene un indicador bajo.

Al finalizar este estudio hemos encontrado y corroborado que los datos obtenidos
indican la capacidad de los consumidores en delimitar cuando o no le son entregados
litros completos, esto sin duda, derivado del semaforo de alerta que puede
representar indicador de gasolina de su automovil para, en ello intervienen elementos
como calidad de servicio, horarios de carga, instalaciones, entre otros, mientras
tanto, los oferentes mantiene una opinibn muy favorable sobre el proceso de

verificacion aplicado por parte de la instituciéon gubernamental

En este contexto, las hipotesis 1 y 2 planteadas en el primer capitulo, coinciden con
los resultados obtenidos; la primera de una manera mas extensa en el escenario de
que los ofertantes de gasolina, en su gran mayoria, conciben el proceso de
verificacion a estaciones de servicio como un actividad eficaz y eficiente vy, la
segunda, de una manera ligera pero favorable, también concuerdan con las resultas
logradas de las encuestas aplicadas a ofertantes y consumidores en la ciudad de

Morelia.
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Sin embargo, es necesario hacer hincapié que los anteriores pueden ser resultados
polarizados, tal vez, por la limitante de muestra que mantenemos y desde luego por
ser éste un sector, dificil de ingresar, pues en él se muestran intereses mayusculos,
sean politicos y econdmicos. En el caso especifico de los oferentes, podemos
especular que es dificil medir con precision la veracidad de los mismos. Sin duda, el

presente estudio ayudara en investigaciones posteriores que se hagan del sector.

La muestra tomada, privativamente a las estaciones de servicio, de manera probable
no ofrecen una pesquisa fidedigna de los procesos de verificacion, tal vez, por las
posibles opiniones en desagravios para con los verificadores, mas no con la
autoridad que en su momento pudieran exhibir. Al iniciar la construccion de ésta
investigacion sabidos estabamos de las limitaciones con las que nos encontrariamos,
deficiencias en las cantidades de las muestras, dificultades en certeza de las
respuestas de datos por parte de los propietarios y/o encargados de las estaciones
de servicio y ese factor fue tomado en cuenta para la interpretacion de nuestros
resultados. Se sefialaron las excepciones o faltas de correlacion y concretamos los
aspectos no resueltos, esto sin alterar los datos, sefialamos las concordancias o

discordancias encontradas.
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