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| régimen politico mexicano ha iniciado una

fase de transicién hacia la democracia, que se

ha ido consolidando a partir de las elecciones
del 2 de julio de 2000. Ahora el mecanismo de
acceso al poder es la via electoral. Se puede decir
que, finalmente, el pais se encamina hacia la de-
mocracia.

La transicién se hace mas evidente cuando recor-
damos que el papel del Estado hasta hace dos dé-
cadas era central en todos los ambitos de la vida
social del pais. Hoy dia, las leyes del mercado sus-
tituyen la racionalidad estatal, como tendencia irre-
versible en un futuro inmediato, por lo tanto, los
gobiernos deben aprender nuevos modelos de ges-
tion publica, a fin de articular y refuncionalizar sus
procesos para posicionarse ante una tendencia inevi-
table: la globalizacion.

Por eso, en esta perspectiva de cambio estructural
que deben iniciar nuestros gobiernos para respon-
der con mejor calidad a las demandas de la socie-
dad, este trabajo pretende reflexionar acerca de la
prestacion de los servicios publicos, los cuales por
mandato constitucional son obligaciéon del munici-
pio. Pretendemos hacer una reflexién a partir del
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concepto de calidad total sin hacer un traslado sim-
ple de éste al municipio, sino bajo el reconocimiento
de que la gestién publica tiene sus diferencias.

La nueva gestion publica a partir de la transicion
mencionada se debe ubicar en la perspectiva de
responder a las exigencias del entorno globalizado,
y de las demandas concretas de los ciudadanos, y
precisamente, este trabajo se enfoca a estudiar la cara
mas visible de los gobiernos locales: los servicios
publicos.

El trabajo es preponderantemente tedrico, por el
momento dejaremos para después el dar cuenta de
la dinamica en la que estan inmersos los partidos en
su lucha por la conquista o permanencia en los
espacios locales, ante una ciudadania cada vez mas
exigente, pero podemos adelantar que creemos que
ésta es la que obliga a los partidos a esforzarse por
satisfacerla y en esa medida dar servicios de calidad.

Pensamos y por tanto proponemos que es nece-
sario implementar modelos de calidad total en los
municipios, esto probablemente ayudaria a tener sa-
tisfecha a la ciudadanta, y a los partidos a lograr cierta
posiciéon en lo que algunos comienzan a llamar
mercado politico.
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Sin embargo, seguimos pensando que el municipio
trata con ciudadanos y no con clientes, esto matiza
la implementacién del modelo de calidad, ya que no
se trata de una empresa, y por tanto, se deben con-
siderar numerosas variables, muchas de ellas no
incluidas en el presente texto, cuyo limite es la refle-
xién acerca del modelo de calidad total y la necesidad
de aplicarlo en los municipios.

La calidad total

El control de calidad no es nuevo, pues siempre ha
sido necesario para evaluar los productos que se
elaboran. Desde la Edad Media, los gremios o her-
mandades de artesanos habian establecido un largo
periodo de adiestramiento para los aprendices, y
exigfan que quienes trataran de convertirse en maes-
tros de un oficio, presentaran pruebas de aptitud y
habilidad; tales reglas estaban orientadas en gran parte
al mantenimiento de la calidad.

En los tiempos modernos, la inspeccion y verifica-
cién en las fabricas; las leyes relativas a la pureza de
alimentos y bebidas, asi como la idoneidad de me-
dicamentos, las actividades de las sociedades profe-
sionales, entre otras cosas, durante afios han buscado
asegurar la buena calidad de la produccién.

Se entiende por calidad el cumplimiento de cier-
tos requerimientos o caracterfsticas que deben tener
los productos o servicios, mismos que solicitan los
clientes de manera impersonal mediante su deman-
da, o que han sido establecidos por los consorcios,
las asociaciones empresariales, las autoridades gu-
bernamentales o los organismos internacionales.

Podemos decir que todo producto y todo servicio
ofrecidos en el mercado tienen cierta “calidad” en la
medida en que son adquiridos, y por tanto, cumplen
con los requerimientos de ciertos consumidores, en
mayor o menor medida. En ocasiones, la calidad de
algunos productos es aceptada por los consumidores
porque quiza no existe otra posibilidad, aunque en
este caso, el mercadeo se desarrolla en condiciones
insatisfactorias para los clientes, por lo que cuando
surge una alternativa emergente se produce un rapido
abandono de los habitos tradicionales de compra en
favor de la nueva alternativa.

La lucha por los mercados da origen a la bisqueda
de calidades competitivas, es decir, el ofrecimiento de
caracteristicas cada vez mas atractivas para los con-

sumidores, lo cual exige de quien las produce un
sostenido desarrollo tecnolégico y un sistema de
control de calidad que garantice que los productos
y servicios cumplan con los requerimientos norma-
tivos o del mercado, asi como con los ofrecimientos
formulados en los programas de policitacion y/o en
los contratos de abastecimiento, en una cierta pro-
porcién razonable y preestablecida.

Calidad para todos

Seglin Gastélum, los expertos en calidad han disefa-
do sus propios procesos, por ejemplo, Deming habla
de 14 pasos hacia la calidad; juran de 11 elementos de
mejora continua; Crosby también reconoce 14 pasos,
mientras Feigenbaum propone 19 responsabilidades.
A pesar de las diferencias hay ciertos principios que
siempre estan presentes, en palabras de Gastélum
(1990) éstos son:

1. La calidad no se controla, se produce proactivamente.

2. La calidad estd basada en prevencién y no en la
deteccion de defectos.

3. La calidad se basa en el mejoramiento constante de los
procesos. La mejoria depende de la medicion y retroa-
limentacién permanentes.

4. La calidad se asegura desde su origen, en la compra
de los insumos, en la ejecucién exacta del trabajo desde
su principio.

5. La calidad esta orientada al consumidor o usuario, sus
opiniones, necesidades y expectativas deben in-
vestigarse e integrarse al disefio de productos o servi-
cios.

6. La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor
parte de las causas de no calidad se origina en el disefio
de los sistemas que competen a puestos gerenciales.

7. La calidad estd orientada a prioridades.

8. La calidad depende de la capacidad de innovacién y
participacion de los empleados en los procesos labo-
rales. El disefio, aplicacion y control del mejoramiento
se genera desde la base, los operarios.

9. La calidad depende de hacer bien las cosas debidas,

desde la primera vez. Esto exige que el estandar sea

cero defectos y la medida de la calidad sea el costo
del incumplimiento.

La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la

educacién.

10.

Fuente: J. de la Cerda Gastélum, “Breve panorama critico de la productividad y
calidad en México”, en Management Today en espafiol, octubre de 1990, p. 10.
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Quizéas entenderemos mejor estos principios si
hacemos dos grandes agregados: el primero de ellos
daria cuenta de la organizacion de la produccién y
la basqueda por hacerla mas eficiente; el segundo,
de los valores, la cultura y la filosofia que apoya la
calidad.

1) Sobre el primer punto podemos decir que bus-
car la calidad obliga a las organizaciones a mejorar
el proceso de produccion, cuidar el disefio exacto del
producto final, reducir al minimo los defectos, evitar
los retrabajos, eliminar los desperdicios, uniformar los
productos, lograr exactitud en el manejo de materia-
les. Todo lo anterior trae disminucién de costos.
Asimismo, cuidar todos estos detalles en la produc-
cién evita las devoluciones, las quejas, los gastos por
cubrir garantias, entre otros. Como vemos, esto es
aumento de la productividad. Esta claro que la cali-
dad y el incremento de la productividad van de la
mano.

2) El segundo agregado nos habla de los valores.
La calidad no es s6lo una estrategia para incrementar
la productividad, la calidad se debe entender y se
debe transmitir como un valor que genera actitudes
y comportamientos en el trabajo y en la vida privada
del trabajador; es buscar conscientemente los maxi-
mos estandares deseables en todo lo que realizamos
en la vida, es una filosofia que debe estar atras de
todos los movimientos de las personas, es un estilo
de vida, es una cultura en la cual lo principal es el
trabajo, el servicio, la entrega completa.

Al incorporar un programa de calidad, no se debe
obligar al trabajador o funcionario publico a hacer
sus actividades bien en el trabajo; se le debe
conscientizar de que todo lo que haga dentro y fuera
de la organizacién debe tener “cero defectos” y debe
buscar la mejora continua. Si el trabajador hace suya
esta filosofia para su vida privada, lo hara en el cum-
plimiento exacto de los requerimientos de la organi-
zacion.

Este proceso de mejora continua obliga a todos los
integrantes de la organizaciéon a estar mejorando
continuamente su educacién. La capacitacién, por
tanto, es un eje importante de la calidad, no hay un
s6lo autor que no lo mencione e insista sobre este
punto. Asi pues, hay que crear una conciencia de
calidad que ademas de productividad, incite a un uso
mas racional de los recursos, al no desperdicio de
ningln tipo y que también cree responsabilidad social,
conciencia ecolégica y una real preocupacién por

cambiar nuestros habitos de consumo, y nuestra
mentalidad devoradora, en fin, calidad es el uso de
la naturaleza sin detrimento de ésta.

Ultimamente, a toda la gama de ideas expuestas,
se ha incluido lo que han llamado: “La soberania del
consumidor”. Parece ser que se esta redescubriendo
al cliente. Ahora, la organizacién debe aprender a
tratar con un consumidor cada vez mas exigente y
demandante, ya que éste es ahora mas racional que
en el pasado, no se deja engafiar y sabe escoger lo
que le resulta mas conveniente, compara precios,
productos, servicios, ofertas, antes de decidir las que
realmente le son atractivas.

Es evidente que la demanda es importante, pues
el consumidor puede elegir entre varios productos
que satisfagan su necesidad. Hoy dia, hay méas pro-
ductos que satisfacen la misma necesidad, asi que el
centro de atencion tiene que ser el cliente y saber
exactamente qué producto o servicio desea para
satisfacer esa necesidad. Ante esto aparece un nuevo
enfoque que se preocupa por las preferencias de los
clientes, de sus patrones de consumo, considerando
su personalidad, sexo, nivel de ingreso, estatus social,
en una palabra, se segmenta el mercado para hacer
mas facil el posicionamiento.

Desde el punto de vista de la calidad, los servicios
son el conjunto de prestaciones que el cliente espera,
ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacién
del mismo (Horovitz, 1991).

Radl Cardenas (1992) define calidad como el
conjunto de valores que tiene una relacién entre dos
0 mas personas o sistemas. El cliente debera definir
lo mas claro posible cuales son esos valores. El valor,
dice el autor, podria ser el servicio que los objetos
o entidades prestan, algin bien o servicio es de
excelente calidad cuando al establecer la relacion
con él se encuentra un conjunto de valores que
resultan significativos para la persona que lo usara.
Es esencial que el cliente sea quien defina la calidad
que busca y que se esté atento no sélo a sus nece-
sidades actuales, sino también futuras.

La calidad se presenta desde la concepcién del
producto y el proceso, hasta el disefio; se establecera
la filosofia para comprender el verdadero control de
procesos. Para ello, es indispensable medir las nece-
sidades actuales y futuras o gustos del cliente por
medio de encuestas y estadisticas para hacer el di-
sefio inicial del servicio y el proceso para prestarlo,
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para ir modificAndolo segin lo quiera el cliente
(Cardenas, 1992). Deming recomienda considerar
como cliente a la persona o proceso que sigue co-
rriente abajo en el proceso de preparacién de un bien
o servicio: cliente es el siguiente proceso. Disefar el
producto o servicio implica la fijacién de normas o
especificaciones del mismo, significa traducir los
requisitos del cliente en caracteristicas convenidas
entre cliente y proveedor. Disefiar el proceso denota
crear la estructura y las funciones, de tal suerte que
el producto satisfaga las normas e involucra manejar
bien el proceso y controlarlo satisfactoriamente. Se
dice que cuando un proceso puede vigilarse
estadisticamente tiene un control estadistico (ibidem).

Varios autores han hecho hincapié en la necesidad
de enfatizar la importancia del cliente desde su
naturaleza y la atencién que debe darsele. Ellos
argumentan que es indispensable conocer las nece-
sidades de los clientes y de los no clientes y saber
cémo ambos van cambiando, con el objeto de con-
servarlos adecuada y competitivamente, sirviendo a
nuestros favorecedores actuales y potenciales. Tam-
bién es necesario conocer lo que hace la competen-
cia de un modo dinamico, es decir, c6mo va
cambiando ésta y predecir cémo podria cambiar. Ade-
mas, dicen que el departamento de control de cali-
dad debe estar atento a toda la gestion y todo el campo
de actividades de la empresa para prevenir proble-
mas y actuar a tiempo. Servicio y ventas son una
dualidad inseparable: cerrar la venta no es cobrar y
entregar el producto, sino dejar satisfecho al cliente,
asegurandose que siempre sea asi y midiendo sus
gustos. El cliente insatisfecho es demasiado caro,
cambia de producto o servicio. Estadisticamente se
ha demostrado que en empresas de servicio, cada
cliente satisfecho comunica en promedio a tres clien-
tes potenciales los resultados del consumo, y que
cada cliente insatisfecho comunica su experien-
cia a diez clientes potenciales.

Mucho se habla de la calidad en los productos,
pero ;qué hay de los servicios? Es necesario disefar
y mejorar continuamente un excelente sistema de
servicio. Servicio es cuidar intereses o satisfacer
necesidades para el pablico o para entidades ajenas
o propias. En una empresa de servicio, como en
cualquier otra, el propésito no sélo es crear un clien-
te, sino conservarlo. En el caso de un municipio, es
la prestaciéon de los servicios publicos lo que, como
ya se menciond, esta orientando la decision del elec-

tor. La clave del servicio excelente es la interaccion
del servidor con los clientes, establecer un buen
plan desde el principio y medir el servicio para
controlar el avance constante hacia su mejorfa. Las
principales variables que se pueden medir para re-
ducir posteriormente son el tiempo y el costo. Para
revisar el disefio del sistema de servicio y medirlo se
debe identificar el proceso (descubrir los insumos y
los pasos a ejecutar), aislar los puntos de falla (prever
y evitar errores), establecer normas de tiempo (esta-
blecer tiempo de ejecucién normal y tolerancias), y
analizar la redituabilidad. Para lograr lo anterior
debemos capacitar a nuestro personal y estimularlo
a mejorar, de tal manera que el servicio sea propor-
cionado en conformidad con lo disefiado y con lo
que el cliente espera. Para el cliente o usuario, el
servicio vale no sélo por los productos que recibe,
sino también por las personas que tratan con él, su
apariencia, sus modales y su paciencia. Los valores
que el cliente busca en el servicio son: la rapidez
y que lo atiendan como se merece, el costo. Los valores
del empleado deben ser tomados en cuenta, como
que su empleo dependera de tener bien atendido al
cliente, lo cual traeré la estabilidad personal y de la
empresa. El servicio esta hecho de varios detalles
aparentemente insignificantes. La Gnica manera de
mejorar un producto de calidad suprema es la de su-
ministrarlo con un servicio igualmente supremo.

Se considera que con lo expuesto queda claro lo
que se esta entendiendo por calidad, los diferentes
autores enfatizan de manera distinta los puntos antes
mencionados, pero en general, con los riesgos que
puede tener esta afirmacion, las ideas han queda-
do plasmadas aqui. Nuestro intento de reducir, to-
mando solamente lo que consideremos elementos
esenciales, puede provocar muchas criticas, sin
embargo, este procedimiento es legitimo como dis-
cusion de los principios.

Calidad total y gestiéon municipal

Bajo la idea de modernizacién de la administracion
plblica, puesto de moda en la década de los ochenta
en los paises desarrollados, América Latina ha inicia-
do una serie de cambios que se contraponen al
enfoque tradicional de la reforma administrativa. Esta
reforma requiere un enfoque global del cambio con
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el propésito de crear una cultura organizacional que
ubique al ciudadano como usuario de los servicios
publicos como el objetivo final de la gestiéon publica
municipal.

En nuestro pais, desde hace algunos afios se ha
iniciado un proceso de cambio y evolucién de la
administracién puablica, en buena medida como res-
puesta a la presiéon ciudadana por tener mejores
servicios publicos.

Los municipios se encuentran en una situaciéon de
basqueda de eficiencia y eficacia en sus acciones
de gobierno mediante programas de moderniza-
cion de la administracion que tienen elementos
comunes o similares al movimiento de la calidad total
empresarial (Acebes, 1992:88).

Quiza lo primero que necesitamos saber antes de
discutir la calidad en los servicios pablicos munici-
pales es conocer cudles son los servicios que prestan
los municipios.

Los servicios piiblicos municipales

Por servicios plblicos entendemos aquella actividad
realizada por el Gobierno —en este caso, el munici-
pio— de forma continua y regular, cuyo objetivo
primordial es satisfacer las necesidades de la po-
blacién.

Los servicios publicos representan lo que primero
ve el ciudadano del Gobierno. El hecho de contar
con un servicio de agua potable, limpia publica,
seguridad, calles en buen estado y funcionales, ha-
blan de una buena gestién y la poblacion no tiene
reservas en manifestarlo de esta manera.

A partir de las reformas de la fraccién Ill del ar-
ticulo 115 constitucional de 1983, quedaron claras
las competencias en materia de servicios publicos
que corresponden a los municipios:

* Agua potable y alcantarillado

e Alumbrado publico

¢ Limpia

* Mercados y centrales de abasto

¢ Panteones

¢ Rastro

* Calles, parques y jardines

* Seguridad publica y transito

* Y los demas que le asignen las legislaturas
locales.

Los servicios pablicos municipales se clasifican en:

1. Basicos: agua, drenaje, alcantarillado, calles
y banquetas y alumbrado publico.

2. Basicos complementarios: limpia, mercados
y centrales de abasto, educacién, panteones y
rastros.

3. De seguridad: seguridad publica, transito y
bomberos.

4. De proteccién a la comunidad y bienestar social:
salud, prevencion de accidentes y desastres,
proteccién contra la contaminacién, conviven-
cia social, animacién municipal, patrimonio
histérico, artistico y cultural y accién deportiva
(SEGOB,1985).

Y deben tener las siguientes caracteristicas:

a) Continuidad y permanencia. Las necesidades
de la poblacién son de caracter constante,
por ello, un servicio publico deberé garantizar
tanto su satisfaccion permanente como su
continuidad.

b) Adecuaciéon a la demanda. Deben corres-
ponder a la calidad y cantidad de los reque-
rimientos de la ciudadania.

c) Igualdad. Deben proporcionarse sin discrimi-
nacién a todos los habitantes del municipio
(Nafez, 1998:140).

Como se ha dicho en repetidas ocasiones, el
municipio es la célula basica de la organizacién
politica administrativa del estado federal, y por lo
tanto, es el primer contacto, la autoridad mas cercana
al ciudadano. A cualquier ciudadano le impacta mas
el hecho de no tener agua o la poca o nula seguridad
que hay en su casa o colonia, que los grandes pro-
blemas nacionales; su voto, entonces, esta mas orien-
tado por sus necesidades basicas y por la percepcién
de la calidad de la prestacion de los mismos.

En una encuesta realizada en Tlalnepantla para
evaluar los servicios publicos y algunos otros proble-
mas, se lleg6 a la conclusién de que en efecto, las
personas percibian una problemética general de cri-
sis en lo referente a la economia del pais, pero su
atencion se centraba en indicar problemas mas inme-
diatos: seguridad, drogadiccion, pavimentacion,
vialidades, entre otros, los cuales eran considerados
como parte de una problematica nacional y no sélo
local (Martinez y Kuschick, 1999).
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En la administraciéon pablica municipal que tradi-
cionalmente conciben la prestacién de servicios como
un problema para el servidor puablico, sobre todo
cuando es necesario dar una respuesta inmediata, se
requiere, segin Quiroga Leos, orientar el servicio
pablico a las prioridades del usuario mediante un
esquema de mercadotecnia publica que desemboque
en una estrategia de calidad del servicio publico
(Quiroga, 1995:44). La mercadotecnia publica, segin
este autor, puede desempefiar una funcién determi-
nante en la seleccién de una estrategia apropiada
para prestar un servicio publico: en el contacto con
los recursos, en la evaluacién de sus necesidades y
su satisfaccion, asi como en el mejoramiento de la
calidad del servicio.

Limites al concepto de “cliente”
en la gestién piblica

La capacidad de servir a los clientes o usuarios efec-
tiva y eficientemente es un problema que toda orga-
nizacién debe afrontar. Las organizaciones del sector
publico, tanto en el ambito federal como en el estatal
y municipal, tienen que iniciar la tarea de responder
con mas agilidad, flexibilidad y rapidez a los usuarios
del servicio publico que exigen cada vez mas calidad
en los servicios.

Esto mismo se constata a partir del estudio del caso
Tlalnepantla, ya mencionado, en donde los ciudada-
nos estaban de acuerdo respecto a la cobertura de
los servicios publicos, no asi respecto a la calidad
de los mismos.

En la administracién pablica municipal, los servi-
cios publicos tradicionalmente se conciben
normativamente, por el hecho de estar sometida a las
politicas y la ética que le impone la basqueda del
interés general. De acuerdo con la gestién pdblica
tradicional, el estudio de las necesidades del usuario
y las grandes decisiones de servicio publico, es decir,
la estrategia de servicios publicos estd determinada
desde arriba, bajo una éptica politica. Se definen las
necesidades, y se decide qué es “bueno” o “malo” pa-
ra el usuario, frecuentemente sin investigacion
previa de los consumidores o usuarios del servicio
publico municipal. También se decide la politica de
financiamiento de la prestacion del servicio publico,
la infraestructura y la publicidad sobre los beneficios
del programa, pero se descuida a los usuarios pues

no se les consulta antes de decidir las acciones a
emprender. Asi, la misiéon prioritaria del servicio
publico surge en los debates politicos e instituciona-
les, sin tomar en cuenta al usuario, suscitando descon-
tento e insatisfaccion de estos ultimos, lo cual se
constituye en un obstaculo para mejorar los servicios
(Quiroga, 1995:44).

En la légica de la gestion publica tradicional, por
lo general, el usuario del servicio puiblico permanece
en una relacién de dependencia frente a la adminis-
tracion piblica municipal, las razones de esta situa-
cion son:

1. Que la administracién pablica tiene un mono-
polio del servicio.

2. Que en caso de litigio o conflicto, la adminis-
tracion puablica se atrinchera en sus prerroga-
tivas de poder publico.

3. Que el usuario a menudo esta aislado, dispo-
ne de pocos medios y tiempo, por lo cual su
poder de negociacién es débil (ibidem).

Ante los cambios que el pais vive, el advenimiento
de otros partidos al poder en los municipios, y hoy
dia en la Presidencia de la Republica, es obvio que
esta gestion tradicional de los servicios publicos se
debe cambiar por una gestion publica moderna orien-
tada al usuario, que conduzca a una relacién en la
cual las personas tengan mayor participacién. Actual-
mente, el usuario, que es un ciudadano, con su voto
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condena los usos y costumbres de la gestion pablica
tradicional y exige ser tomado en cuenta para todas
las decisiones que le afecten. Asi, la gestion moderna
debe considerar que esta tratando con personas a las
que se debe consultar, a las que se debe solicitar su
participacion en la elaboracién de proyectos de ser-
vicios publicos, personas con las cuales se negocia,
sobre todo para las decisiones importantes y a las
cuales debe solicitar su participacién para el cum-
plimiento y ejecucién de ciertas misiones de la ad-
ministracién pablica municipal (Quiroga, 1995:45).

Si el usuario del servicio ptblico es un ciudadano
que con su voto decidird quién continGa en el po-
der, se hace necesario, para los diferentes partidos
politicos, elaborar una estrategia de servicios en las
organizaciones publicas a su cargo cuyo objetivo prin-
cipal sea establecer una diferencia evidente y men-
surable sobre la manera como se ponen en marcha
las actividades al interior de la administracién pabli-
ca. La estrategia es importante porque define la cultura
interna de la organizacién y la imagen que ésta desea
proyectar al exterior. Es obvio que esta estrategia no
debe olvidar que la misién del servicio publico es asig-
nada por el Estado, asi como reconocer que a los usua-
rios de los servicios publicos es dificil Ilamarlos
clientes, como sucede en las organizaciones privadas.

La gestion publica tiene ciertas especificidades que
es posible contrastar con los de la empresa:

a) Los usuarios de los servicios publicos son
también propietarios y ciudadanos que vo-
tan, al menos cada tres afios (en los muni-
cipios), que pueden, mediante el voto, elegir
a sus gobernantes, y asi influir en la decision
de qué, quién y como producir los servicios.

b)En la administracién publica no siempre se
puede elegir a quien prestar el servicio, pues
no hay alternativas, quien lo presta es el
municipio, lo que si puede hacer un cliente en
la empresa privada.

c) Por lo tanto, la relacién que existe entre ofe-
rente del servicio puablico y usuario de los
mismos no es la misma que se establece entre
una empresa con sus clientes, ya que en este
caso estamos hablando de ciudadanos.

Sin embargo y a pesar de las diferencias entre
empresas y municipios es posible implantar modelos
de calidad total en estos Gltimos. Quiza con el si-
guiente esquema quede mas claro lo que se intenta
exponer aqui:

Calidad total en la empresa y en el municipio

Empresas

Municipio

Idea
fuerza estratégica

Finalidad Crear clientes

Agentes activos Capacitar empleados

Marketing, producto, precio,

distribucion, comercializacion Llegar al usuario

Descentralizacion

Enfatizar en la satisfaccion total del cliente para
sobrevivencia en su mercado competitivo.

Orientar hacia estructuras méas bajas de la

organizacion que estan en contacto directo con

los clientes

Adaptacion a exigencias del

Responder a cliente exigente
cliente frente al cambio

Direccion

Obtener resultados a través de otros con
liderazgo que motiva a saber escuchar

Satisfacer las expectativas del ciudadano que paga impuestos y que exige calidad
en los servicios publicos. Esto le permite sobrevivir en un mundo de competencia
electoral sin precedentes.

Buscar el apoyo de mayores bases y sectores de la ciudadania. Esto es muy
frecuente en una competencia electoral.

La burocracia, es decir, la maquinaria administrativa debe pasar por un proceso
de capacitacion.

La politica de prestacién de los servicios plblicos debe contener mecanismos
eficientes de prestacion para que el ciudadano se entere de los servicios y obras
que tiene el ayuntamiento.

Estructura descentralizada a nivel del municipio para que los beneficios lleguen
a todos los ciudadanos.

Ciudadanos que exigen servicios de mayor calidad y cobertura.

Aqui el papel del presidente municipal es gerencial, pues debe escuchar y motivar
tanto al personal administrativo como a la ciudadania para que participe en la toma
de decisiones.

Tomado y adaptado de: Angel M. Acebes (1992), Calidad total y eficacia directiva en la administracidn y en la empresa, p. 88.
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De aqui se desprende una serie de consecuencias:

1. Una mayor preocupacién por el resultado
final, puesto que en la administracién tradicio-
nal la preocupacion final es el cumplimiento
estricto del procedimiento, independientemen-

te de los resultados.

2. Situar al usuario como sujeto receptor de los
bienes y servicios publicos, significa una nueva
concepcion de la gestion piblica que pone su
empefio en servir y atender a la ciudadania;
significa preocuparse por conocer la evalua-
cién gque los ciudadanos hacen de los servicios
publicos que reciben. Y si algo puede mover
a la ciudadania a favor o en contra de un
gobierno, son la calidad y cantidad de los bienes
y servicios publicos que presta el municipio.
Esta parece ser una tendencia en los dos mil
419 municipios del pais (INEGI).

3. De ahi que se deban encontrar mecanismos
para conocer qué opinan los usuarios actuales
y potenciales de la calidad del servicio, como
la encuesta de opinién, la entrevista a fun-
cionarios y empleados encargados del servicio,
entre otros.

4. Si la orientacion de la gestion pablica moderna
es hacia el usuario—cliente, se debe conceder
mayor importancia al lugar donde se encuentra
el servidor publico y el usuario.

5. Tanto las organizaciones publicas como los
ayuntamientos, deben ser flexibles y adaptables
al cambio (Martinez y Kuschick, 1999).

Tradicionalmente, en la administracién puablica
municipal los servicios representan un problema para
el servidor pablico, sobre todo, cuando es necesario
dar una respuesta inmediata. El usuario percibe una
mala atencién por parte de los trabajadores del
municipio, si el servicio es prestado de mala manera
y con mala calidad. Se requiere, segtin Quiroga Leos
(1995:44), orientar el servicio publico a las priorida-
des del usuario mediante un esquema de mercado-
tecnia publica que desemboque en una estrategia de
calidad del servicio publico.

La mercadotecnia publica, segln este autor, puede
desempenar una funcién determinante en la selec-
cién de una estrategia apropiada para prestar un ser-
vicio publico; en el contacto con los recursos, en la
evaluacién de sus necesidades y su satisfaccion, asi
como en el mejoramiento de la calidad del servicio.

Se cree que es importante que en la administracion
publica municipal surja una cultura de servicio, en
la cual el factor mas importante sea la creacién de
un sistema amigable, disefiado para que el publico
usuario tenga las cosas faciles y esto comprende desde
fa comunicacion del servicio, folletos, facil acceso a

. las oficinas y a los funcionarios, tramites mas rapidos

y flexibles, actitud y comportamiento de los servido-
res publicos, etcétera. Para lograrlo es muy importan-
te comprender al usuario, sus necesidades y sus ex-
pectativas, es decir, saber lo que se necesita y lo que
se espera del servicio. Como vemos, ello esta muy
cerca de lo que las organizaciones hacen, es decir,
poner sus ojos en el cliente y disefiar sus productos
y servicios dependiendo de lo que éstos desean
(ibidem).

Como ya se ha mencionado, la calidad del servicio
es un concepto subjetivo, en el cual lo verdade-
ramente importante para el cliente es el nivel de ca-
lidad percibida, entendida como confrontacion entre
lo inicialmente esperado y lo finalmente recibido. Asi,
la calidad del servicio es subjetiva, depende de la
relaciéon y contacto entre las personas. En la medida
en que el municipio tenga capacidad de satisfacer
una necesidad o resolver un problema con buena
atencion, rapida, cortés, confiable, segura y compe-
tente, o sea, de acuerdo con las expectativas del
usuario, estaremos hablando de calidad en los servi-
cios publicos municipales.
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A manera de conclusiones

En el presente articulo se han presentado algunas
observaciones de lo que se ha entendido como
calidad, servicios pablicos municipales y la vincu-
lacién entre calidad y servicios puablicos munici-
pales

Se ha definido calidad como el conjunto de valo-
res que tiene una relacién entre dos o mas personas
o sistemas. Y se ha dicho que el cliente debera definir
lo mas claro posible cuales son esos valores. La de-
finicion connota dos cosas: la relaciéon y las perso-
nas; la relacién perdurable y perseverante logra la
excelencia en el trato con proveedores, empleados,
accionistas y clientes presentes y futuros; la realidad
humana nos Ileva a examinar los grupos y al hombre
como creador, que busca la calidad. El valor podria-
mos decir que es el servicio que prestan los objetos
o entidades. Algin bien o servicio es de excelente
calidad cuando al establecer la relacién con él se
encuentra alli un conjunto de valores que son va-
liosos.

Siguiendo a algunos autores, se presentd la pro-
puesta de que la calidad no es sélo para la produc-
cién, sino también incluye a los servicios, ya que el
servicio esta hecho de varios detalles aparentemente
insignificantes y la Gnica manera de mejorar un pro-
ducto de calidad suprema es la de suministrarlo con
un servicio igualmente supremo. '

La intencién, al exponer primero qué se entiende
por calidad, ha sido acercarse a la problemética que
implica la implantacién de un modelo de calidad en
los municipios, los cuales prestan servicios de gran
importancia para la ciudadania. Esto es posible,
aunque también se deben considerar las caracte-
risticas especificas del usuario de los servicios
municipales.

Es necesario advertir que si bien los servicios
publicos son un mandato constitucional, un nimero
muy elevado de municipios no pueden hacerse cargo
de estas actividades publicas. La limitacién en los
recursos es la causa fundamental, y por lo tanto, el
cumplimiento de estas atribuciones sélo se hace de
manera limitada y de acuerdo con los recursos con
los que cuenta el municipio.

Debe reconocerse que el fortalecimiento munici-
pal no sélo consiste en transferir a los gobiernos locales
la responsabilidad de los servicios publicos, sino en
fortalecer su capacidad econémica para llevar a cabo

esas funciones. Por lo tanto, si se quiere calidad en
el servicio publico, antes hay que sentar los pasos
para hacer posible dicho objetivo.

Como se ha dicho en este trabajo, el municipio es
la célula basica de la organizacién politica adminis-
trativa del estado federal, y por lo tanto es el primer
contacto, la autoridad mas cercana al ciudadano. A
cualquier ciudadano le impacta mas el hecho de no
tener agua o la poca o nula seguridad que hay en su
casa o colonia, que los grandes problemas naciona-
les, su voto, entonces, esta mas orientado por sus
necesidades basicas y la percepcién de la calidad de
la prestacion de los mismos. Por ello, creemos im-
portante seguir trabajando en la propuesta de implan-
tacién de modelos de calidad en el municipio.
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