Normas internacionales de calidad:

El mejoramiento de la calidad, en sus
diferentes manifestaciones, es un te-
ma que preocupa a la sociedad me-
xicana. Las empresas privadas y los
negocios corporatives, buscando la
supervivencia y el desarrollo, han in-
corporado desde hace mas de una
década en México diferentes estra-
teglas v procedimientos para asegurar
la minima calidad de los productos
o servicios que elaboran u ofrecen.
La administraciéon piblica, por su
parte, ha vivido también una revolu-
c10n silenciosa desde mediados de la
década de los ochenta en la bsqueda
de la eficiencia y modernizacion gu-
bernamental, adoptando un modelo
gerencial orientado a racionalizar el
aprovechamiento de los recursos pu-
blicos y mejorar la calidad de los
servicios (véase Flores, 1988).

Esta revolucidn administrativa,
que tiene sus antecedentes en los es-
critos de Leonard White,? ha sido
resultado de los cambios en el con-
clerto internacional en los ambitos
politico y econdmico, del desarrollo
tecnologico, y de los requerimientos
y demandas de la sociedad sobre las
organizaciones publicas. Producto de
esta revolucidn, casi todos los paises

el caso ISO 9002 en el municipio

de Zapopan, Jalisco'

latinoamericanos han incorporado
experiencias de reformas en el sector
publico siguiendo las ideas formu-
ladas por la corriente anglosajona
conocida como nueva administra-
c1én publica, en la que se aplican
principios, politicas, practicas y para-
metros propios del sector empre-
sarial en el sector publico.’

Estos cambios han sido producto
también del agotamiento de modelos
administrativos ligados a politicas
neokeynesianas que llevaron al Es-
tado obeso a la ineficiencia guber-
namental y a la alta burocratizacidén
del sector publico. De esta forma, la
administraciéon piblica paulatina-
mente esta orientando sus esfuerzos
al analisis de las experiencias, meto-
dolegias y procedimientos que desa-
rrollan las empresas privadas, tratan-
do de reproducir en sus esquemas
operativos y organizacionales los en-
foques, practicas y fillosofias adminis-
trativas propias del sector privado.
Asi, hemos observado en los tltimos
afios la aplicacion de conceptos y
metodologias gerenciales como el de
administracion estratégica, investiga-
cion de operaciones, calidad total,
redisefio de procesos, benchmarking
e ISO 9002 en acuvidades del sector
gubernamental.

ANDRES VALDEZ ZEPEDA

Esta nueva tendencia ala gerencia
publica no constituye una privati-
zacién de los servicios publicos,
como se dijo durante los afios ochen-
ta y noventa, sino de la manera como
se prestan, organizan y evallian estos
servicios. Es decir, yano se busca lo-
grar una administraciéon pequefia,
dentro de la perspectiva neoliberal
del Estado minimo, sino eficiente,
imprimiéndole una nueva racionali-
dad administrativa a los asuntos pu-
blicos.

En este orden de ideas, el presente
ensayo analiza la incorporacién de
filosotias, pricticas y sistemas de eva-
luacion de la calidad propias del am-
bito empresarial privado al sector
publico; especificamente, aborda Ja
aplicacion de la norma de la Organi-
zacion Internacional para la Estan-
darizacion (ISO) 9002 al servicio de
alumbrado publico del municipio de
Zapopan, Jalisco.

La Organizacion Internacional para
la Estandarizacién (ISO, por sus
; S .
siglas en inglés) es una federacion de
alcance internacional establecida en
1947 en Suiza; su mision es promover
el desarrollo de la estandarizacién
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para mejorar la calidad de los servi-
cios y productos. Se trata de una
organizacién de alcance mundial en
bisqueda de mejores estandares de
calidad, entendida ésta como una
serie de rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio que conllevan la
aptitud de satisfacer necesidades pre-
establecidas.

En 1987,1a2ISO publicé lanorma
internacional [SO 9002, un sistema
de calidad de los servicios a nivel
mundial. Esta norma fue disefiada
para asegurar la calidad en produc-
clén, instalacion y servicios mediante
la prevencidn, deteccidén y correc-
cidn de problemas. El objetiva que
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persigue esta NOrma es generar un
sisterna de calidad, satisfacer al cliente
e introducir una cultura de lamejora
continua, obteniende ademais la
reduccién de los costos.

Esta norma se ha venido incor-
porando en México desde la década
de los noventa, sobre todo =n las
empresas que buscan el reconoci-
miento de la calidad bajo esténdares
internactonales. La narm
requerimiento legal, pero se conside
ra beneficiosa por el reconocimiento
y prestigio que genera. La norm:
parte de la evaluacién y acreditaciéon

no 5 un

e tina tercera persona independien-
te, calificada y certificada para cons-
tatar y expedir los certificados de ca-

1t i-:.:.4

ales
SO

Las bases y conceptos prin:
en los que descansa la noriuz
9000 son cinco:

1. Decir qué es lo que se hace. Lo
cual significa documentar como la
organizacion conduce los negocios
en forma cotidiana, definiendo los
procesos de acuerdo con los requeri-
mientos del estandar.

2. Hacer lo gue se dice. Lo que
implica que cada actividad dentro de
la organizacién debe ser llevada a
cabo exactamente como se describe
en los procedimientos escritos.

3. Registrar lo que se hizo. Una vez,
documentado lo que se hace, se debe
mostrar evidencia de ello en forma
permanente por medio de registros.

4. Demostrar que funciona. A
través de una evidencia objetiva do-
cumentada ante un auditor externo,
demostrar que el sistema de calidad
cumple con los requerimientos de
ISO y que el sistema esta llevandose
a cabo en forma efectiva.

5. Verificar por uno mismo. Ve-
rificar a través de un proceso deno-
minado auditoria interna del nuevo

sisterna de calidad, 1o cual debera ser
efectuada, cuando menns dos veces
por afio, para asegurar que Este per-
manece a pesar de los cambios en las
condicienes de los negocios.

La certficacién de los servicios
publicos tampoco es una obligacion
legal; sin embargo, es una buena

medid para tratar de ;Of'l".' tar una

eva cultura de los servaidores P1E)J|
cos y tratar de mejorar el servicio
Desde esta perstectiva. 13 adminis
tracion de la calidad es un procesc
‘-l I'} \5.1 1 ':'-w‘)f A
sicion competitiva de las empresas,
que luego pasan al ambiro guberna-
mental.

En resumen, ISO 9002 es una
orma internacional tendiente a ase-
é_li'z‘.,l’ la calidad ¥ el mejoramiento

de los servicios. Lo
I 4 1 T .0 e
norma, ademas de T2 estandarizacion

!'ie ouusca

de ]-."".f.Lic.-.S v procedimientos en |las
empresas, es hacer de la calidad un
hibito y formar una cultura de la me-

jora coniinua.®

En el ambito piblico, la incorpo-
racion de los sistemas de certificacién
de la calidad en México se dieron
primeramente en el ramo de edu-
cacion, ciencia y tecnologla a traves
de la constitucién del padrén de
posgrados de excelencia del Consejo
Naciconal de Ciencia y Tecnologia
(Conacyt) en 1991 y con la creacion
del Centro Nacional de Evaluacion
(Ceneval) en 1994, que es un sistema
de evaluacién y acreditacién de la
calidad de los egresados de las ins-
utuciones de educacidn superior de
nuestro pais,

En la administracion municipal,
el proceso de incorporacion de nor-
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mas internacionales de calidad se
inici6 a finales de la década de los
noventa, primeramente en ¢l muni-
cipio de Aguascalientes. En Zapo-
pan, el proceso de ceruficacion de la
calidad del servicic de alumbrado
publico inici6 en febrero de 1999 y
concluyd con la obtencion del cer-
tificado a fines de diciembre del
mismo afio. Para ello se invirtieron
5 800 horas hombre y se pagaron 50
mul pesos por los servicios de evalua-
c1én de la empresa British Standards
Institution.

Esta certificacion se dio bajo el
gobierno del Partido Accién Nacio-
nal” (PAN), administracién proclive
a imponer enfoques necempresaria-
les en el ejercicio de la funcidn pu-
blica y que reiteradamente ha privi-
legiado el nombramiento de fun-
‘cionartos de la administracién mu-
nicipal a empresarios o egresados de
universidades privadas (véase Hur-
tado y Valdez, 1998).

El primer precedente que se sienta
en nuestro pais en materia de certi-
ficacion de los servicios municipales
se dio en el municipio, también pa-
nista, de Aguascalientes en 1998, y
correspondid al servicio de limpia.
A nivel estatal, la misma entidad ha
obtenido la certificacién ISO 9002 en
el mismo afio en los serviclos de ca-
tastro;® por su parte, el gobierno del
estado de Jalisco obtuvo en el afo
2000 la ceruficacion en el registro
civil. Esta nueva tendencia silenciosa
esta recorriendo las administraciones
municipales en muchas partes del pais.
Por ejemplo, municipios como Mé-
riday Monterrey han iniciado lostra-
bajo tendientes a Ja obtencion del cer-
tificado en diferentes servicios pu-
blicos.

A nivel internacional, Inglaterra
ha obtenido el certificado de seis dis-

tntas empresas de goblerno de alum-
brado pliblico, y en paises como Esta-
dos Unidos se avanza en el proceso
de reingenieria de procesos y calidad
total en los servicios piblicos locales.

El ayuntamiento de Zapopan
inic10 el proceso de certificacion con
el objetivo de dar respuesta a las
necesidades de un servicio de calidad
para los ciudadanos (satisfaccion al
cliente), cumplir el compromiso esta-
blecido en el Plan de Desarrollo Mu-
nicipal, mejorar la imagen de gobier-
no y generar un sistema de calidad
en este servicio.” Los propdsitos son
mejora continua del servicio y lograr
la eficiencia y el reconocimiento del
servicio de alumbrado pablico.’

Los resultados obtenidos en el
primer semestre de la certificacion
son satisfactorios, aunque no especta-
culares, ya que los cambios se esperan
en el mediano més que en el corto
plazo. Los siguientes datos nos mues-
tran los avances logrados:

Se obtuvo un incremento de 42
por clento en reportes atendidos una
vez que se establecid el sisterna de ca-
lidad, pasandc de 635 por mes en
1998 4 896 en 1999,

Los servicios prestados aumenta-
ron con’el mismo periodo de 1 037
por mes en 1998 a 2 069 en el afio
2000.

El nimero de lamparas reparadas
también tuve un incremento, pues
pas6 de 814 en 1998 a 1 636 en el
2000.

De acuerdo con una encuesta de
satisfaccion realizada en enero de
2000 en la que se pregunté a la clu-
dadania sobre la calidad del servicio
y los aspectos que se debian mejorar,
se obtuvo que el 57 por clento con-
siderd el servicio como excelente, el
34 por ciento como bueno, el 6 por
ciento como regular, el 1 por ciento
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como malo vy el 2 por ciento que
deberia mejorar.

Los costos de mano de obra por
servicio bajé de 126.13 pesosen 1998
a 104.98 en el 2000.

Se cred el programa de capacita-
cidén continua del personal, con un
minimo de 30 horas por afio segiin
el proceso de desarrollo.

En el almacén se crearon proce-
dimientos para recepcion, inspeccion
y entrega de los materiales, lo que
dio como resultado una dptima iden-
tificacion y localizacidn de materiales
¥y garantias.

Se cred la Comusion de Seguridad,
Orden y Limpieza, que programa
recorridos mensuales para revisar las
condiciones de las instalacicnes, los
vehiculos vy el personal.

Se ha creado un sistema de detec-
cion de problemas para buscar la
solucién, el cual incluye la edicién
de folletos informativos, campafias
para que los ciudadanos reporten
dafios o desperfectos del servicio y
sugerencias de la ciudadania para el
mejorapmuento de servicio.

Finalmente, en esta materia cabe
sefialar que la nueva politica admu-
nistrativa esta orientada a mejorar la
calidad de los servicios, capacitar al
personal e involucrar a la ciudadania
en el proceso de mejoramiento con-
tinuo de los mismos. Sin embargo,
se han presentado diversos proble-
mas producto de inercias, reclamos
laborales y vicios afiejos del personal.
Por ejemplo, uno de los principales
problemas ha sido la resistencia del
personal de la dependencia al cambio
de actitud para la adopcidn de patro-
nes de calidad en el servicio, asi como
la incomprension de personal de
otras dependencias del ayuntamiento
relacionadas con el servicio de alum-
brado publico del municipio.
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. Estamos experimentando en el sector
publico municipal de nuestro pais
una especie de transicton de una cul-
tura de gestién publica tradicional a
otra caracterizada por la combina-
c16n de principios gerenciales y buro-
craticos, una especie de paradigma
neoempresarial del gobierno en el
que se incorporan nuevas filosofias,
métodos y principios propios del
sector privado. Este nuevo fendmeno
se presenta ante la crisis de modelos
administrativos propios del sector
publico y ante la baja calidad en la
prestacion de los servicios publicos.

Esta ha sido una tendencia silen-
ciosa de incorporacion de tales enfo-
ques y medidas al sector pablico. Es
una nuevay fuerte cornente adminis-
trativa adoptada por politicos y ser-
vidores de distinto origen partidista
para encarar los problemas de la ad-
ministracién publica y buscar bajo
principios eficientistas la prestacion
de los servicios que presta.

Esta nueva concepeion parte del
principio de que el problema no es,

como sefalan los neoliberales, la
magnitud del gobierno, sino el efecto
y la 1neficiencia que puede generar
en téerminos de calidad de servicios.
Por ello, incorpora una nueva racio-
nalidad con base en el proceso eco-
nomico y de los sistemas de calidad
propios del ambito empresarial.

A pesar de las criticas, esta especie
de revolucion silenclosa tiene cierta
razon de ser en la medida en que la
gobernabilidad y legitimacién poli-
tica de las élites gobernantes estan
ligadas alaeficiencia en la prestacion
de los servicios publicos. Sin embar-
go, pueden y deben explorarse nue-
vas formas para imprimirle una mo-
derna racionalidad administrativa a
los asuntos publicos, que no necesa-
riamente tiene que ser la aplicacidon
delas practicas, procedimientos y prin-
cipios de la administracion privada.

Se debe reconocer que estos pro-
cedimientos, s1 bien inciden en el me-
joramiento de los servicios pibli-
cos,'! no logran resolver de raiz los
complejos e intrincados problemas
propios de gobernar y administrar
los municipios bajo un escenario de

escasez de recursos eCoOnOMICos, ya
que la diversidad y heterogeneidad
del municipio mexicano y su alto
nivel de marginacién lo hace casi im-
posible.

Ademas, la implantacién de di-
chas practicas, como el caso del ISO
9002 en Zapopan, genera dudas y
cuestionamientos sobre sus verda-
deras bondades y efectividad, como
los siguientes:

No tedo modele gerencial o nor-
ma ideada y desarrollada en vy para
empresas privadas puede ser aplicada
automaticamente a la administra-
cién publica, porque puede resultar
infructuosa y con demasiados costos
politicos y financieros para la socte-
dad ya que, como lo sefiala Dimock,
la administracion publica tiene un
manejo propio e inherente, por lo
que no es facil aplicar los principios
de la administracién privada y a ésta
no le incumbe sclamente la efi-
clencia.

La norma ISO 9002 no fue dise-
fiada para atender y medir la calidad
de los servicios que presta el sector
publico municipal.? Por eso mis
bien se debe disefiar un modelo espe-
cifico ex profeso para administrar un
sistema de aseguramiento de la ca-
lidad en el sector publico en sus di-
ferentes miveles, va que la accidn de
gobernar y administrar los asuntos
publicos es una tarea compleja. Es
decir, aunque con flexibilidad se pue-
den adoptar los procedimientos para
obtener la certificacién ISC 9002, el
municipio se rige bajo dinamicas dis-
tintas de la empresa.

La gran mayoria de los muni-
CIPIOS MEeXICanos tienen poca expe-
riencia en el ramo del aseguramiento
de la calidad en los servicios. Entodo
caso, solo los municipios con mayor
desarrollo y recursos econdémicos
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pueden obtener con cierta facilidad
la certificacidn, mientras que en los
pequenios, rurales y con serias penu-
rias econdmicas es mas dificil su ob-
tencion.

Ciertamente, la grandeza del go-
bierno esta en proporcién directa del
cumplimiento de sus deberes v com-
promisos con la sociedad, pero no
podemos medir los resultados de este
programa municipal en el alumbrado
publico con base en métodos cuanti-
rativos, por lo que se imponen eva-
luaciones con metodologias que enfa-
ticen en cuestiones cualitativas.

Los incentivos de una empresa
para la obtencién de la certificacién
no pueden ser los mismos del mu-
nicipio, ya que una empresa busca
con esto mejorar su competitividad
. v laaceptacién del mercado, mientras
que el municipio mexicano sdlo pue-
de obtener cierta aprobacidn social
con el mejoramiento de los servicios.

Finalmente, cabe apuntar que con
la alternancia en el gobierno a nivel
federal y ante la crisis de la admi-
nistracién publica, es previsible que
la gestion puiblica sea influenciada y
permeada fuertemente por el espiritu
empresarial privado, va que Vicente
Fox ha sefalado que aplicara en su
administracion Jos principios y prac-
ticas aprend:das en el sector privado,
entre ellas la calidad tortal.

" Agradezco a José Manuel de la Cerda
Gonzalez, director general de Ser-
vicios Publicos del Ayuntamiento de
Zapopan, y a Heriberto Rodriguez
Alamilla, director de Alumbrade Po-
blico, lz informacion proporcionada
para realizar este trabajo.

? Leonard White introduce el criterio
de eficiencia en la ejecucidn de los
negocios publicos.

* A nivel internacional, los promotores
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de este tipo de enfoques son Milton
Friedman, Ludwig von Mises, Frie-
drich von Hayvet, James Buchanan,
Gordan Tullock, Vicent Ostrom,
Marcur Olsen v William Niskanen,
quienes han sefialado enfaricamente
que st es posible incorporar princi-
pios, métodos y practicas de la admi-
nistracion privada ala pablica y alos
negocios gubernamentales.

La certificacion es la accidn realizada
por una entidad reconocida inde-
pendiente; por medic de elia se
manifiesta que se dispone de la
confianza adecuada en que un pro-
ducte o servicio, debidamente iden-
tificado, se manufactura o presta
conforme a una norma u otre docu-
mento normativo especilico.

La norma ISO 9000 se subdivide a su
vez en 9001, 9002 v 9003, La dife-
rencia entre 9001 y 9002 estriba uni-
camente en que esta ultima no in-
corpora el control del disefio de los
20 requerimientos del sistema de ca-
lidad del 18O $001.

De acuerdo con la Direccion de
Alumbrado Piblico del municipio de
Zapopan, las ventajas de la cer-
tificacidn 1SO 9902 es la mejora con-
tinua del servicio, el incremento de la
cobertura con la optimizacién de los
recursos, la eficiencia en calidad y
serviclos; se garantiza la seguridad de
los empleados, se fortalece el nivel de
confianza de la ciudadania, se mejora
la actitud v autoestima del empleado

v se cumplen los compromisos del
goblerno.

"El PAN gobierna el municipio de Za-
popan desde 1995. El actual ayun-
tamiento lo preside el licenciado José
Cornelio Ramirez Acufa desde {i-
nales de 1997.

¥ El estado de Aguascalientes ha creado
el Departamento de Calidad para lle-
var a cabo nuevas certificaciones e
imprimir una nueva actitud y
dinamica a los servicios publicos que
ofrecen las dependencias estatales.

? Al respecto, el Plan de Desarrollo Mu-
nicipal 1998-2000 tiene como objeti-
vos prestar servicios piblicos munici-
pales de calidad y ampliar su cober-
tura. Como estrategia, se plantea efi-
cientar el servicio de alumbrado pabli-
co; y como programa especifico, bus-
car la certificacidn del servicio de
alumbrado publico a fin de asegurar
que cumpla con los esténdares de ca-
lidad.

19 Seglin el director de alumbrado pu-
blico de Zapopan, calidad en ¢l ser-
vicio de alumbrado pablico significa
ofrecer servicios seguros, efectivos,
que satisfagan las necesidades y expec-
tativas de los usuarios de este servicio
en el municipio.

" Recuérdese que la gestién de la calidad
es una filosotia adaptada por organiza-
clones que confian en el cambio orien-
tado hacia el cliente y que persiguen
mejoras continuas en sus procesos
cotidianos.




2En clerta medida, son discordantes los
objetivos de una empresa en el sentido
de obtener una ganancia y el sentido
social de una empresa ptblica.
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