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Proyecto de un sistema de calidad, aplicado a los servicios piiblicos municipales

Introduccién

Objetivo del Trabajo

La refaciéon de Gobierno-Pueblo es una determinacién innegable que es prioritario atender
y hacer de ésta una manera de servir a quienes pertenecen a un determinado lugar, gebernado por
personas iguales a todos los demds en términos de condicién humana, necesidades, ambiciones y
realidades de vida que es prescindible manejarlo objetivamente, y es importante proponer ideas
que ayuden & prever problemas, estos posibles problemas son del 4mbito Piblico z los cuales hay

que brindarles una satisfaccion, por lo que podemos empezar a llamarlos Servicios Publicos.

Como sabemos, hoy en dia el crecimiento urbano es cada vez mayor y por lo tanto los
problemas crecen en relacion directa a dicho crecimiento y en consecuencia los Servicios

Publicos deben ser mds eficientes que antes y debemos implementar un sistema que ayude al

gobierno en su capacidad de servir.

A ultimas fechas la explosion demografica ha sido contundente y despiadada en el Estado
de México donde su sistema de gobierno base es el Municipio el cual debe brindar distintos y
variados Servicios Publicos de calidad y podemos compararlos con empresas brindando servicios
a sus clientes, tomando en cuenta el sentido humano de los servicios asi como la calidad con que
se deben otorgar, se tienen que conformar de a cuerdo 2 normas establecidas que intervienen en el

proceso de satisfaccion del cliente, en este caso del gobernado.
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Se puede realizar un sistema de calidad que represente la solucion a las prioridades de los
Servicios Phblicos v hacer de éste un trabajo que me dard la oportunidad de obtener un titulo
Profesional y manifestar el hecho de que he terminado mi carrera y por otro lado tratar de servir a
mi comunidad gue es gobernada por un Municipio; esta obra estara pensada en la oportunidad de
dar a mis compafieros un enfoque distinto del desempefio de su actividad Profesional y, de esta
forma, pensar en dar servicio directo a su comunidad; estara disponible para personas que tengan
un puesto en &l gobierno vy en este encuentren algiin punto de ayuda para mejorar el servicio v asi
revisar y mejorar el marco operacional Municipal que incentive el desarrollo del sector publico,
contando con una infraestructura moderna, mejorando la imagen del gobierno y elevando la

competitividad de los distintos sectores del Servicio Pablico Municipal.

Descripcion del Trabajo

Este trabajo trata de identificar las principales normas que se aplicarian en un Municipio
para dar eficiencia de los Servicios Pablicos y enfocaremos los siguientes puntos tratados de la
sigujente manera. en el capitulo 1 hablaremos de la historia de un municipio y como se conformoé
para entender las bases del sistema de gobierno, en el capitulo 2 se explicaran algunos Servicios
Piblicos Munmicipales y c¢omo pueden funcipnar mejor; en el capitulo 3 se mencionara la
organizacion del Servicio Piblico para saber dénde podemos introducir el Sistema de Calidad y
asi mejorar ¢l servicio; en ¢l capitulo 4 sc veran las posibilidades de amoldar un Proyecto de un
Sistema de Calidad y asi encontrar la forma de implementarlo en un Municipio; en el capitulo 5

se dardn algunas propuestas de implementacion del Proyecto,

%)
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“Proyecto de un sistema de calidad, aplicado a los servicios
publicos municipales”

1 Antecedentes Histéricos de un Municipio

1.7 Definicién de Municipio

Hablar del Municipio, representa una oportunidad para sbundar en el conocimiento de la
base de la organizacion social, politica y administrativa no s6lo de México, sino de la mayoria de

los paises del mundo.

Municipio, palabra con raices latinas que significa: Ia entidad en donde se otorga una
funcion u obligacion a diferentes individuos a efecto de adoptar medidas en beneficio de una

colectividad.

Entre los antiguos Romanos, Municipio se llamaba z la ciudad que se gobernaba por sus

propias leyes, y cuyos vecinos podian gozar los derechos de la Cindad de Roma,

1.2 Marco Legal de un Municipio

Para hablar de Municipio, se debe comenzar fundamentando en la Ley su razén de ser, y
para csto el Articulo 115° de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

manifiesta que “Los Estados adoptardn, para su régimen interior, la forma de gobierno
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republicano, representativo, popular, teniendo como base de su divisién territorial y de su

organizacion politica y administrativa, el Municipio Libre”

11
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Ademas, especifica las bases que rigen a un municipio como son:
Quiénes gobernaran (su eleccidn, competencia v 1a no-reeleccién).
La personalidad juridica y el manejo de su patrimonio

Funciones y servicios piiblicos que le competen. (este es el punto en el que ahondaré para
el desarrollo del presente trabajo),

La administracion de los bienes que le pertenecen.

Facultades

Coordinacidn con otros Municipios.

La policia preventiva a mando de} Ayuntamiento.

Principio de representacion proporcional

Derogada

Derogada

Marco Histérico de un Municipio

Durante la lucha armada de 1910, el gobierno de Chihuahua fue el primero en establecer

el Municipio Libre en 1911, posteriormente a través de ta Constitucién Politica de 1917 se da

forma juridica al Municipio en su articulo 115. En dicho documento, el Congreso Constituyente

define al municipio como “una célula politica administrativa, base de la organizacién de las

entidades federativas™.
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En consecuencia, el ayuntamiento es la base de la division territorial y de la organizacion
politica del Estado, investido de personalidad juridica propia, integrado por una comunidad
establecida en um territorio, con un goblerno autonomo en su régimen interior v en la

administracion de su hacienda publica.

Constitucionalmente el Ayuntamiento es responsable de la administracién del municipio,

emanado de una eleccion popular directa.

En este caso hablaré de Cuautitlan Izcalli, el Municipio 121 del Estado de México. Hacia
principios de la década de los sesenta, la Ciudad de México v su zona conurbana se enfrentaba a
un acelerado crecimiento demografico, el cual representaba una problematica de considerables

repercusiones en distintas vertientes para los habitantes y sus gobiernos.

Surge Cuautithan lzcalli a fin de instrumentar la “cuidad modelo”™; una ciudad capaz de
absorber la expansion de la poblacion del rea metropolitana de modo tal, que no se desarticulara

el desarrollo y ef progreso, tanto de ta Capital de fa Republica como de fa regién central de pais.

A efecto de dar vida a este ambicioso proyecto urbanistico, se lleva a cabo la segregacion
territorial de 3 municipios circundantes, Cuautitlin México (antes de Romero Rubio),

Tepotzotlan y Tultitlan,

El 25 de octubre de 1971, por Decreto de Gobierno Estatal, es creado el Organismo

Descentralizado del Estado de México (QO.D EM.); por 1o que el drgano fue conocido como
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Cuautitlan Izcalli ODEM, la designacién para dirigir y administrar el proyecto recayd en el CP.

Gustave Mondragén Hidalgo.

Hacia enero de 1972, el entonces Gobemador del Estado de México Prof Carlos Hank
Gonzilez, el Director General de NAFINSA Lic. Guillermo Martinez Dominguez y ¢l Director
General de Cuautitlan Izcalli ODEM, firmaron los documentos del crédito inicial otorgando por

Nacional Financiera para las obras de infraestructura industrial.

El 1° de mayo de 1972, el entonces Presidente de la Republica Luis Echeverria Alvarez,
hizo la entrega simbdlica de las primeras 225 casas. El 21 de agosto de 1972, el C.P. Gustavo

Mondragén Hidalgo, entrego las llaves de las primeras 225 casas a maestros normalistas de la

entidad

El territorio municipal ocupa una superficie total de 1099 Km cuadrados, y sus
colindancias son: Al norte con los municipios de Cuautitian México y Tepotzotlan, al sur con

Atizapan y Tlalnepantla, al este con Cuautitlan México y Tultitlan y al ceste con Nicolas Romero

v Tepotzotlan

1.4 La importancia de analizar la Calidad en los Servicios Pdblicos

de un Municipio.

La nusion de analizar la calidad en los servicios se debe a que ¢l municipio debe dirigir y
coordinar [a cooperacion social para encontrar la apropiada satisfaccion a las necesidades de las

familias que residen en él y prestar de manera eficiente y competente 1os Servicios Piblicos a la

&
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comunidad, superando los logros ya obtenidos por administraciones pasadas, a2sumiendo la
representacion y autoridad que la misma sociedad confiere y que deben estar basadas en el
principio de subsidiaridad’, mediante la coparticipacion de las propias estructuras sociales y de

gobierno.

Asi, la Administracion Municipal es la instancia de gobierno mas cercana al ciudadano vy
en tal sentido, debe cumplr y atender con prontitud y Calidad Total las necesidades de los
gobernados, asi como facilitar trdmites v en suma, hacer mas amable y accesible a la ciudadania
tanto la solucién de sus requerimientos, como el fomento de sus actividades productivas, siempre

con un marco de Calidad Total en el Servicio.

Debe tenerse en cuemta que el Municipio sdlo brinda servicios v por tal motivo lo

considero como unz organizacion de servicios en este trabajo.

" Subsidio contribucian, impucste, graviunen, auxilio, ayudit, socorro, asistencld, Apoyo, impare, suftago, clg,
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2 Los Servicios Publicos en un Municipio.

2.1 Qué son fos Servicios Puablicos.

Por principio de cuentas debo explicar que un servicio se define como el resultado generado
por actividades en la interrelacion entre el proveedor (que en este caso es el ayuntamiento) v el
cliente (quien solicita el servicio) y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las
necesidades del cliente. Ademds estas actividades son esenciales para la prestacion del servicio v

éste puede estar ligado con el suministro de un producto tangible

En el caso que me ocupa, el de Servicios Publicos, estos se explican como servicios
destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o de alguna entidad oficial o
privada, son necesarios para elevar €l nivel de vida hasta que sea por lo menos suficiente para

decir que tiene las condiciones para vivir adecuadamente

Los servicios publicos son las acciones por las que la poblacién mejor evalia el éxito de un
gobierno municipal, porque su cumplimiento implica respuestas de corto plazo, que permitan a

los ciudadanos el mejoramiento inmediato en sus condiciones de vida.

Todo ser humano necesita servicios basicos como agua, drenaje, alumbrado publico,
recoleccion de basura, parques, etc. Y estos estan a cargo del Ayuntamiento que los maneja
directamente por medio de la Direccion de Servicios Publicos que a su vez s¢ divide, para un

mejor rendimiento, en las distintas Subdirecciones. Y para obtener la mayor calidad en los
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servicios que presta, el ayuntamiento debe comenzar con la calidad interna, es decir con la

calidad desde las distintas 4reas que se enfocan en el servicio piiblico

El motivo de elevar la calidad de dichos servicios es muy sencillo, ya que no se trata de que ¢l
cliente busque a la competencia para satisfacerlos, puesto que no existe tal competencia, porque
la dnica instancia u organismo certificado para tal fin ante la Comisidn Nacional de Normas y

Estandares de México es el H. Avuntamiento.

La manera de comenzar a clevar la calidad es estableciendo un SQMS (siglas en ingles que

significan Sistema de Evaluacion de la Calidad en el Servicio).

2.2 Sistema de Evaluacion de la Calidad del Servicio.

Los clientes no son criaturas constantes. Cuando uno cree que ya los ha convencido, cambian
de direccidn  Sus motivaciones, actitudes, creencias y wvalores parecen predecibles y
cuantificables un dia y totaimente incomprensibles al dia siguiente; y para el caso que nos ocupa,

los gobernados (clientes) tienen necesidades que varfan conforme a cambios en €l municipio.

La vida seria mas facil para los duefios de negocios, gecutivos y gerentes, si los clientes
fueran constantes en su Jealtad, apreciaran mas los esfuerzos que hacen quienes los atienden y

fueran menos exigentes en sus interacciones con los proveedores de servicios
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Si solamente dijeran cuando, dénde y como se les puede tener felices y qué se puede
hacer para mantener el servicio como fuerza motriz de, en este caso, el municipio, pero en

realidad constituyen una minoria los que fo haran.

Es por eso que se tiene que crear un medio por el cual se pueda evaluar regularmente la
calidad del servicio que se ofrece a los clientes, Es lo que se lfama “Sistema de Evaluacién de la

Calidad del Servicio” (SQMS).

Es necesario ¢l SQMS no solamente para permanecer en contacto con las percepciones del
propio cliente, sino también come un medio de informar a los empleados y gerentes (en este caso
directores y subdirectores de drea) sobre la forma como estan desempefiandose en sus esfuerzos
por ofrecer servicio de calidad. Los mandos medios y los supervisores necesitan retroinformacién

tangible de sus clientes, para poder entrenar y estimular a sus empleados en aquellos campos que

requieran mejora,

No basta con hacer un muestreo de las opiniones de los clientes cada afio. Se necesita un
mecanismo que permita examinar su pulso psicologico de una manera consistente y exacta Uno
de los aspectos més fascinantes de la gerencia de la calidad del servicio consiste en crear
evaluaciones confiables de la libreta de calificaciones e los clientes; ya que es vital convertir en

un habito la evaluacién del producto més valioso' ef servicio.

Una organizacién orientada hacia ¢l servicio convierte ¢n un simbolo el conocimiento de
sus clientes y nunca renuncia a sus esfuerzos de descubrir todo [o que se pueda sobre sus clientes,
eso requicre una especie de conciencia carporativa que mantenga las antenas de todo ¢l mundo

10
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orientadas hacia las sefiales que el cliente esta transmitiendo constantemente. No escuchar cuando
el cliente esta hablando puede resultar costoso, en cambio, escuchar cuidadosamente al cliente y

evaluar con regularidad el servicio puede dar generosos réditos.

2 2,1 Estructura basica para un SQMS.

Nunca es demasiado temprano para empezar a establecer un SQMS  Se necesitaran varios
componentes basicos para hacerlo funcionar instrumentos para la recopilacién de datos, una
forma de interpretar esos datos y un mecanismo de informe v analisis. Igualmente, se necesitaré
establecer un medio para aprovechar la recopilacion de datos informales, utilizando Ia
retroinformacién de los puntos de venta, a los compradores secretos {(que en este caso son

usuarios secretas) y otras oportunidades sobre el terreno, para detectar la opinion de los clientes.

2.2.1.1 Instrumentos para recopilacion de datos.

Una vez que se haya hecho el trabajo preliminar por medio de grupos foco y entrevistas
individuales entre los clientes, ya que se han descubierto factores criticos de importancia para
ellos, y una vez que se han identificado aquellos atributos claves de! servicio que marcan la
diferencia en la mente del cliente; lo que resta es hacer de la libreta de calificaciones del cliente,
una herramicnta regular de evaluacion para ayudar a directores, subdirectores y empleados por

igual a prever y ajustarse a los cambios de las creencias, valores, actitudes y comportamiento de

los clientes
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La matriz de atributos del servicio se puede utilizar para crear prioridades en los atributos
claves del servicio A partir de estos, se seleccionan los criterios definitivos del servicio que seran

la base para el SQMS,

“Ofrecer un buen servicio al cliente requiere mucho mas que simplemente ser corteses,
amables, serviciales y caritativos. Requiere que nuestras instalaciones se disefien y mantengan
con nuestros clientes muy claros en la mente. Tal vez descubramos que algin documento
particular sea confuso 0 que un aviso del corredor sea dificil de entender. Tal vez sepamos que
nuestro sistema de computador necesita una modificacién o que se deba volver a planear nuestro

aparcadero. Nuestra intencién es concentrarnos totalmente en el cliente y creo que la gerencia

» 2

tiene que llegar a ser una gerencia del servicio

Un SQMS efectivo consiste tanto en recoleccion formal e informal de datos como en su

procesamiento. Las encuestas y cuestionarios se equilibran con entrevistas de oportunidad y

Tepentinas.

La version del SQMS tendra que ser ajustada a las caracteristicas exclusivas del negocio
que se trate. La meta a la que se aspira es la creacién de un conjunto de instrumentos de medicién
que ofrezca una evaluacién cuantitativa del rendimiento del negocio en forma regular, asi como
también utilizar los puntos informales de contacto con los clientes para recoger datos
importantes. Cuando se elaboren los cuestionarios, hay que asegurarse de que todas las preguntas

incluidas se hayan probade con un pequedio grupo piloto, antes de utilizarlos a gran escala.

* Opimdn de John Laun, director ciccutivo de Poudre Valley Hospital (PVEH). centra mddico al none de Colorado
que s¢ destaca por el buen servicto que presta
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A menos gue se tenga un grupo cautivo de personas, se tendrd gque poner la encuesta en

manos de los clientes y luego esperar a que completen el cuestionario y lo devuelvan,

Una regla practica consiste en tratar de hacer siempre cosas cortas; facilitar la respuesta
para el cliente Una serie de letras o de nimeros para encerrar en un circulo es mucho mejor que

preguntas abiertas para las cnales deban escribir respuestas.

Se deben tomar precauciones contra los sesgos’ en las respuestas; esto significa que cierta
categoria de clientes estd llenando el cuestionario de la encuesta con més frecuencia que otra. Por
ejemplo, si se observa un nfimero de respuestas mayor de lo usual entre clientes que estan
satisfechos o muy descontentos con el servicio, podria ser una buena idea hacer un chequeo de

realidad sobre el cuestionario.

Hay que tener cuidado en el sesgo demografico de la respuesta. Si se observa que un
determinado grupo de edades, ingresos, geografico o politico, constantemente esta devolviendo

méas o menos cuestionarios que los grupos comparables, tal vez sea conveniente volver a observar

los destinatarios del cucstionario.

Si hay dudas, se puede cnsayar entrevistando a un grupo de clientes utilizando las
preguntas como guia, asi se¢ tendra la oportunidad de oir la forma en que ellos interpretan las
preguntas si s necesario se deben corregir o cambiar preguntas asegurando que no sc aparte del

atributo clave del servicio que hizo plantear la pregunta con anterioridad.

] . .
Sasgo curso, rumbe, inchnacon, sentido, giro, cornente o tendencia que 1ema, en este caso, la respucsta del clienie
que et contestando el cuestionanoe

13
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Ademas de estos estudios cuantitativos, es buena idea buscar formas de obtener

retroinformacion de los clientes.

2 2.1.2 Utilizacién de retroinformacion informal

Si se estd comprometido con un servicio de alta calidad, es necesario establecer medios
por los cuales se pueda obtener retroinformacion regular e informal de parte de los clientes sobre
como se esta haciendo Los grupos foco, las entrevistas y las encuestas son herramientas para
recopilacion de datos que se utilizan cuando se planea y ejecuta una evaluacion formal de los
sistemas de servicio. Pero es necesario un vehiculo de comunicacién que permita sacar una

muestra informal de la opinidn de los clientes.

No hay que olvidar el valor de la recoleccién de datos al instante. En el punto de venta,
durante el momento de | verdad, el cliente generalmente estd mas dispuesto a dar una opinion
sobre el servicio, Se deben buscar oportunidades para poner en manos de los clientes formatos
para retroinformacion, como son: la libreta de calificaciones vy los cuestionarios sobre el servicio.

(serdn cxplicados mas adelante en las Sugerencias).

2.2,1.3 Manejo efectivo de las quejas de los clientes,

Las quejas de los clientes forman una parte importantes del sistema de cvaluacién de la
calidad del servicio, la mayoria de los clientes descontentos con el servicio, probablemente nunca
van a hablar de ¢so, simplemente se van callados, sin embargo, ¢sa gente le habla a numerosas

personas sobre ¢l deficiente tratamiento que segun ellos han recibido
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81 uno es verdaderamente serio en hacer gue el negocio se oriente totalmente hacia el
cliente, no solamente responde a las quejas de los clientes sino que las singulariza. Cada queja

representa una oportunidad de hacerlo mejor.

Hay varios tipos de clientes y cada uno se motiva con diferentes valores, actitudes y
creencias. Toda la gente que offece servicio, debe saber la forma de oir las quejas

cuidadosamente y responderlas cuando vienen de diferentes tipos de clientes como son:

Cliente Sumjiso: es timido, evasivo y opuesto a quejarse, constituye aquel grupo que no da
una oportunidad para hacer las cosas bien, sino que tranquilamente se va con la competencia. Con
él no es suficiente que ¢l empleado Hegue alegremente con un rapido “jtodo esta bien?” para
animar a que diga si hay algin problema con el servicio, se tiene que pedir en forma insistente
informacion especifica. Es fundamental observar el comportamiento no verbal, el cual puede

reflejar su descontento aunque no mencione problema alguno,

Cliente Agresivo. Es of opucsto al anterior, se qucja facilmente, con frecuencia en voz alta
y por largo tiempo. §i bicn es dificil de tratar, por lo menos no se tiene que adivinar qué fue lo
que salic mal desde el punto de vista de este Bl peligro consiste en que puede servir de “gancho™
para la propia agresion del empleado v la queja puede llegar a un combate abierto, A estos hay
que permitirles que se ventilen o desahoguen, clios no responden bien a los intentos de ofrecer
excusas o razones sobre ¢l porqué no fue satisfactorio el servicio, El método es dejarlos que se
cxpresen, aceptar io que dicen sin estar necesariamente de acuerdo a que ellos tienen la razén y
luego decirles lo que se piensa hacer en relacion a su queja; no hay que olvidar que al final el

cliente tiene 12 razon
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Cliente Manirroto® Cuando se quejan, probablemente lo hacen en una forma bastante
razonable, a no ser que sean agresivos ¥ tmanirrotos a la vez. No estén particularmente interesados
en excusas, les interesan los resultados y lo que se va a hacer para recuperarlos por la falla en la
calidad del servicic. El mejor método consiste en escuchar respetuosa y activamente, en
preguntar cuidadosamente para determinar la causa de la queja y reaccionar réapidamente para
arreglar la situacién,

Cliente abusive Hay una pequefia minoria de clientes cuya misién en la vida es viclentar
los negocios, ponen en tela de juicio las garantias de los servicios e inventan malos tratamientos
por parte de los empleados. Su meta no es tanto hacer que se resuelva su queja como también
ganar, para obtener algo a lo cual no tienen derecho. En las ocasiones en que los empleados se
topan con un cliente de este tipo, deben permanecer ineludiblemente cultos, utilizar datos exactos
para respaldar su respuesta a la queja del cliente y estar seguros de que la recuperacion consiste
en hacer lo que haria e} Ayuntamiento normalmente en tales circunstancias, ya que cuando se esta

orientado hacia el cliente, se vuelve mas vulnerable a este tipo de clientes.

Clicnte Quejumbroso Crénico. Nunca esta satistecho, siempre hay algo malo con el
servicio recibido, su mision en la vida es quejarse y sin embargo, también es un cliente vy no se
pucde desechar, por frustrante que sea su trato. A los empleados es ¢l que mas disgusta porque
todos los esfuerzos por arreglar el problema parecen iniitiles. Se debe estar dispuesto a escuchar y
tener cuidado de no dejar que la ira haga presencia, se debe tener un oido simpatico, una excusa
sincera y un esfuerzo por corregir el problema. Ellos desean una disculpa y la aprecian cuando se

les escucha y sc es da una sensacion de importancia

"Manirroto, Despilfarrador, derrochador, malgastador o matbaratador, llamados asi porgue espern lo mejor v estan
dISpUCSIOs it PAgT por ¢so
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No manejar bien el proceso de las quejas puede resultar costoso pues cuando las quejas se
hacen pablicas, pueden hacer un dafio irreparable para la reputacion del Ayuntamiento, si no se

reacciona ante las quejas rapida y efectivamente

La importancia que se les dé a las quejas de los clientes depende del criterio del Director,
pero en este caso, es vital escucharlos pues recordemos que no se les da otra opcion para adquirir
el servicio que estan solicitando, ya que el Gnico que lo brinda es el Ayuntamiento y el hecho de
que ¢! gobernado esté a gusto con el que lo gobierna es muy importante para obtener la

reciprocidad en un futuro

2 2 1.4 Utilizacion de usuarios secretos

Los usuarios secretos pueden suminisirar una gran cantidad de datos ttiles para el SQMS,
un usuario secreta es una persona desconocida para todo el mundo en la direccion de servicios
publicos, que pasa cierta cantidad de tiempo solicitando servicios y que prepara un informe sobre
sus expericneias coma cliente, utilizarlos exige clertos requisitos especificos si se espera abtener

informacion que permita evaiuar la percepcion de los clientes.

Un usuario sccreto puede ser cualquier persona que fungird como auditor, sin embargo, un
usuario cntrenado puede tener en la mira los atributos especificos del servicio que se desea
descubrir. Uno capacitado empezara a evaluar ¢l negocio del de la primera impresion que reciba

hasta ¢l ultimo contacto antes de abandonar el departamento.
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Las experiencias de un usuario secreto, aun cuando las tenga una persona entrenada en
investigacion de la percepcion de los clientes, es sélo el punto de vista de una persona. Como la
investigacion del grupo foco que se vio antes, los datos del usuario secreto son cualitativos y

tienen que validarse mediante un proceso de evaluacion cuidadosamente disefiado y comprobado.

2.2.1 5 Informes practicos.

Tener un sistema efectivo de evaluacidn de la calidad del servicio es una cosa. Utilizar lo
que se descubrid es otra cosa; de ahi que se necesite poner todos los datos recabados del SQMS

en una forma que resulte practica.

Cuando se llega a ser un organismo enfocado al cliente, es necesario entrar en la
elaboracidn de la libreta de calificaciones en grande Cada mes, por lo menos, tiene que haber una

especie de mensaje que por todo el departamento diga palabras motivantes,

Los factores de la libreta de calificaciones cambian con el tiempo, y es importante para la

gente del departamento velar sobre 10 que estd ocurriendo en ia mente de los clientes.

Cada reunion de la direccién deberia incluir, como parte de una agenda permanente, €]

analisis de la calidad de los datos sobre la calidad del servicio, preparado por el SQMS,

A los empleados hay que recompensarlos cuando los datos muestren mejora significativa

en los problemas del servicio Y cuando la libreta de calificaciones no es tan bucna, hay gue
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estimularlos para hacerlo mejor por medio de refuerzos positivos, provenientes de los jefes de la

linea de contacto con el pablico.

No hay que descuidar el poder de la comunicacion visual. Pueden ser un medio efectivo v
eficiente de presentar dates de los clientes a los empleados, especificamente los que pueden estar

en oficinas regionales

Se deben buscar formas inicas y creativas de crear informes sobre investigacién de la
percepeion de los clientes. No confiar siempre solamente en documentos escritos. Hasta donde se
pueda dar vida a la informacidn para que resulte importante ante los empleados, se aumentard la

utilidad y la aplicabilidad de los datos que genera el sistema de evaluacion de ia calidad del

servicio

2.3 Servicios Puablicos existentes en el Municipio.

Como ya se dijo, el articulo 115° de nuestra Constitucion establece en su inciso 11l que los

Municipios tendran a su cargo las funciones y servicios publicos siguientes:

a) Agua potable, drenaje, alcantariliado, tratamiento y disposicidn de sus aguas residuales;

b) Alumbrado piblico;

c) Limpia, recoleccion, trastado, tratamiento y disposicion final de residuos;
d) Mercados y centrales de abasto;

e} Panteones;

£y Rastro,
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) Cailes, parques y jardines y su equipamiento;,

h) Seguridad puablica, en fos términos del articulo 21° constitucional, policia preventiva
municipal y transito; y

i) Los demas que las legislaturas locales determinen segiin las condiciones territoriales y

socioecondmicas de les Municipios, asl como su capacidad administrativa y financiera.

Otro punto mmportante que mencionar es que los municipios, previo acuerdo entre sus
ayuntamientos, se pueden coordimar y asociar para una mayor eficacia en la prestacion de los
servicios publicos, asi como celebrar convenios con el Estado para que ¢ste, de manera directa o
a través del organismo correspondiente, se haga cargo en forma temporal de algunos de ellos, o

bien se presten o ejerzan coordinadamente por el Estado y el propio Municipio.

Debemos recordar que el servicio publico no es en si mismo una obligacion de atender al
publico porque asi lo exija la norma; el servicio publico se debe ver como una actitud de calidad

y calidez de aquel que sirve a los demds, asi como un ejemplo de transparencia y honestidad.
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3. Organizacion de un Servicio Publico.

Un sistema de calidad de servicio como es la WMX-CC-006-2 se puede aplicar a empresas
de servicios de esparcimiento, comunicaciones, servicios de salud, mantenimiento, empresas de
servicios, comercio, financieros, profesionales, administracion, técnicos, compras y cientificos,
asi como las compafiias fabricantes que también proveen servicios internos en actividades de

mercadotecnia, sistemas de entrega y actividades posteriores a la venta

Con estos principios puedo confirmar que es una necesidad la organizacion logica y
coherente en los servicios publicos de un Municipio por que éste se puede observar como una
organizacion de servicios y debe entrar en un esquema de calidad que se da al consumidor, va
que la poblacion, desde el municipio hasta la federacion entera, requiere que se le atienda

inteligente y organizadamente,

Es importante sefialar que los puntos que se trataran mas adelante como funciones o
actividades es un requerimiento organizacional que servira para poder integrar un sistema de
calidad en la administracion pablica. Este capifufo establece las bases de actuacion de los
diferentes departamentos que intervienen en la prestacion de algin servicio ya sea en una
empresa piblica o privada. Ademas, puedo indicar que estas formas dc coordinacion podran
eliminar ecrrores humanos, st no en su totalidad, en un porcentaje alto, puesto que estas
indicaciones estin basadas en estudios realizados por algunas compafias que han sido

certificadas por el departamento de normatividad 1S0.
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Es necesario crear un organismo organizado en la administracién piblica municipal
porque ef pueblo cada dia quiere vivir mejor y solo se podra hacer teniendo en cuenta los
conceptos de planeacion de la propia administraciéon. Algunos puntos son importantes para
resaliar, pero el principal, es la agilizacidn en el proceso de servicio a la comunidad en un sistema
de administracion piblica y se deberan observar las algunas metas, como seria que.

- Las personas estén el menor tiempo posible en el drea de espera.

- El ciudadano adquiera el compromiso de integrarse al sistema de calidad para que s¢ entere
de las prioridades de esta organizacion y asi ayudar a hacer objetivas sus propias
necesidades.

- Se integraran de manera Optima los departamentos que interfieran directamente con la

calidad.

Por esto, el proyecto se elabora sobre la base de las referencias histdricas citadas
anteriormente porque €s necesaric cambiar para mejorar y solo se puede lograr mediante el

esfuerzo conjunto, tanto de los prestadores de servicio como los propios ciudadanos.

3.1 Organigrama General del Servicio Publico.

En todo servicio publico estan establecidas sus correspondientes autoridades ejecutoras
previa evaluacion de capacidades en el manejo de personal, conocimientos técnicos apropiados
para el cargo, manejo de fa politica del sector y conocimiento del 4rea de alcance del propio
servicio publico; éstas autoridades estan organizadas por medio de un organigrama que decreta

funciones y actividades de cada persona involucrada en el servicio publico Estos escalafones

-
3



Proyecto de un sistema de calidad, aplicado a los servicios piiblicos municipales

estan nombrados como direccion, subdirecciones, jefes de departamento, coordinadores,
asistentes, supervisores, secretarias y cajeras en su caso. Cada una de éstas personas deben
cumplir una funcion adecuada en cada uno de los puestos en la organizacion para que la cafidad
se dé en cualquier lugar del organigrama.

La estructura de un organigrama es la siguiente;

| Presidente Municipal |

L Sindicos y Regadores ]

Darector Director Director
| Secretana - o - - -
Subdircctor Subdirector Subdirector
Jefe de Deplo. Jefe de Depto. Gerente
Supervisor ) - —
Asistente Auxaliar 1 Auxiliar 2
l ;
Cajera -
Auxilar Sccrctaria

Esta estructura permite elaborar planes de trabajo coordinados por el director del departamento.
Las actividades del equipo de trabajo comprenden, entre otras, dar seguimiento a los proyectos y
requerimientos  def cliente que serian; mantenimiento del sistema hidraulico, seguridad,
alumbrado, verbenas populares, conferencias, apoyo a comerciantes, apoyo juridico, etc Los
planes de trabajo no se llevarian a cabo sin antes capacitar debidamente al personal de apoyo para

tener un concepto homogénceo de lo que trata ef servicio
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3.1.1 Flujo de un Servicio Piblico

El flujo de un servicio lo podemos identificar mejor si lo observamos de manera que
adquiera un enfoque organtzacional, &l cudl nos ayudaré a seleccionar en que punto es necesario
aplicar una auditoria de calidad y muestra a la organizacién desde sus etapas bdsicas que son:

proceso y funcién o actividad.

Proceso

1. Necesidades de
Scrvicio

2, Coordinacion
Departamental

3 Ejecucién del
Servicio

Punciono | | :: | :
aland s M ] ! "
Actividad ! | ; "
n ! L} L]
@ |
-Atencion al Chente -Técnico } “Planeacién y Operacidn
-Dircecionar documentos ; -Ejecutor
-Comunicacién con ¢l : -Adminstrative -Supervisor
Clicnte

Proceso €s una serie de actividades que deben llevarse a cabo de forma ordenada, con un
principio y un fin que constituyen el objetivo marcado para cada proceso y tiene la caracteristica
de que puede ser repetible y evaluade tanto cualitativa como cuantitativamente, tiene
retroalimentacion y puede ser transformable Contempla las politicas aplicables a las actividades,
sugerencias y todas las referencias a otros documentos o acervos que lo apoyen. Las medidas que

se deben tomar en cuenta son el tiempo de respuesta del proceso, los costos y la calidad, ésta se
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determina por el nimero de errores por unidad de tiempo. Estos puntos son claves para el éxito
del procese porque puede tratarse de un proceso de control y monitorec de actividades o la

enirega de resultados en determinados tiempos criticos.

La funcion o actividad es la caracteristica de cada elemento que interviene en un proceso
determinado para poder segmentarlo y analizarlo adecuadamente. Es dependiente de la persona
que analiza las prioridades del propio proceso y constituye un marco de referencia tanto para
modificarlo, redisefiarlo o aplicarle una auditoria de calidad. Las funciones o actividades deben
tener un objetivo especifico y cumplir con las caracteristicas del proceso a pesar de que son un
subconjunto de actividades de éste. Si no son planeadas debidamente es posible que las metas u

objetivos del proceso no sean alcanzados,

Las actividades pueden ser variadas, dependiendo del area en que se desarrolle la funcién,

como serian actividades administrativas, técnicas y de planeacion y ejecutoras.
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4. Directrices para un sistema de calidad en los servicios

publicos.

4.1 Introduccién.

Como se habia dicho anteriormente la calidad y la satisfaccidén del ciudadano son temas
importantes que estin adquiriendo mayor atencion a nivel mundial. Esta parte de la norma NMX-
CC-006, proporciona una respuesta a esta tendencia y pretende alentar a las orgamizaciones
encargadas de proporcionar servicios publicos municipales, para que manejen los aspectos de

calidad en sus actividades de servicio publico de una manera efectiva.

Esta parte de NMX-CC-06 se fundamenta en los principios de fa administracion de la
calidad dados en la serie de normas NMX-CC-002 a NMX-CC-006; reconociendo que una falla
para alcanzar los objetivos de calidad, puede tener consecuencias que afecten adversamente al
ciudadano que solicita el servicio, al Ayuntamiento y a la sociedad; ain mas, reconoce que es
responsabilidad de la direccion de servicios publicos asegurarse que dichas fallas sean

prevenidas,

La creacion y el mantenimiento de la calidad en este 6rgano, depende de un enfoque
sistematico de la administracion de la calidad para asegurar que las necesidades del ciudadano
son entendidas y satisfechas El logro de la calidad exige un compromiso con los principios de

calidad a todos los niveles del area de servicios, y una continua revisién y mejoramiento del
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sistema de administracién de la calidad establecido, basado en la retroalimentacién de la

percepcion del cliente del servicio suministrado.

La aplicacidén exitosa de la administracién de calidad a2 un servicio publico, provee
oportunidades significativas para.
- mejorar ef desempefio del servicio y la satisfaccion del cliente,
- mejorar la productividad, eficiencia y reduccién de costos v;

- mejorar la participacion en el mercado.

Es conveniente que para lograr estos beneficios, un sistema de calidad para servicios
publicos responda también a los aspectos humanos involucrados en el suministro de un servicio a
través de:

- administrar los procesos sociales involucrados en el servicio;

- considerar las interacciones humanas como una parte decisiva de la calidad del servicio,

- reconocer la importancia de la percepcion del ciudadano acerca de la imagen, cultura y
desempeiio del area de servicios pablicos;

- desarrotlar las habilidades y capacidades del personal;

- motivar al personal para mejorar la calidad y satisfacer las expectativas del cliente.

4.2 Campo de aplicacion.

Esta parte de la norma proporciona las directrices para el establecimicento y la

impiantacion de un sistema de calidad dentro del Ayuntamiento. Esta basado en los principios
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genéricos de la administracidn de la calidad interna descritos en NMX-CC-006 y provee una

descripeién completa de un sistema de calidad orientado a servicios publicos.

Esta parte de la norma puede aplicarse en el contexto del desarrollo de un sistema de
calidad para un nuevo servicio ofrecido u otro modificado. También puede aplicarse directamente
cuando se implante un sistema de calidad para un servicio ya existente. El sistema de calidad
abarca todos los procesos requeridos para proporcionar un servicio efectivo, desde la
mercadotecnia hasta la entrega del servicio, e incluye el analisis proporcionade por los

ciudadanos que se atienden.

Los conceptos, principios y elementos del sistema de calidad descritos son aplicables a
todas las formas de servicio, ya sea un servicio de caracter inico o una combinacién con la
fabricacion y suministro de un producto. Esto puede mostrarse como un rango continuo que va de

una situacion donde el servicio piiblico estd directamente relacionado a un producto, hasta una

situacion donde existe una escasa relacion con el producto.

El equipo o las instalacicnes también pueden estar directamente involucrados en el

suministro del servicio publico, por ejemplo maquinas despachadoras o cajeros automaticos.

La seleccidn de los elementos operacionales y la extensién a la cual estan aplicados
depende de factores tales como: el mercado que se esté cubriendo, las opciones del ayuntamiento,

la naturaleza del servicio, los procesos de éste y las necesidades de los ciudadanos,
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Algunos ejemplos de servicios pablicos en los que se puede aplicar esta parte de la norma
NMX-CC-006 son limpieza y manejo de desperdicios, suministro de agua, mantenimiento de

terrenos, electricidad, bomberos, policia, etc.

4.3 Caracteristicas de los servicios pablicos.

Los requisitos de un servicio piblico necesitan estar claramente definidos en términos de

las caracteristicas observables y sujetas a evaluacién por parte del ciudadano.

Los procesos en la prestacion de un servicie publico, también necesitan definirse en
términos de caracteristicas que pueden no siempre ser observadas por el ciudadano, pero que

afectan directamente el desempeiio del servicio.

Ambos tipos de caracteristicas necesitan ser susceptibles de ser evaluadas por la direccién

prestadora del servicio, contra normas de aceptabilidad definidas.

Un servicio piblico o una caracteristica de la prestacion del servicio publico puede ser
cuantitativa {medible) o cualitativa (comparable), dependiendo de como es evaluado ysila

evaluacién es realizada por la prestadora del servicio o por el ciudadano.

Muchas caracteristicas cualitativas evaluadas subjetivamente por los ciudadanos son

viables a mediciones cuantitativas por la direccidn prestadora del servicio.
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En la mayoria de los casos el control del servicio pablico v las caracteristicas de la
prestacion del servicio sélo pueden lograrse mediante el control del proceso durante la prestacién
del mismo. Por lo tanto la medicion del desempeifio del proceso y su control son esenciales para

fograr y mantener la calidad requerida del servicio piblico.

Mientras la accidn correctiva es posible algunas veces durante la prestacion del servicio,
generalmente no es posible confiar en la inspeccién final para influir en ia calidad del servicio en
la interrelacion con el ciudadano, donde frecuentemente la evaluacién de cualquier

inconformidad de su parte es inmediata.

El proceso de prestacion del servicio pablico puede variar desde uno altamente
mecamzado hasta oiro que es altamente personalizado. Entre mas definido esté el proceso, mayor

es la oportunidad de aplicar en forma estructurada y disciplinada los principios del sistema de

calidad.

4.4 Principios del sistema de calidad.

El ciudadano (cliente) es el punto focal de los tres aspectos clave de un sistema de
calidad, y su satisfaccién puede asegurarse solamente cuando existe una interaccidn armoniosa
entre la responsabilidad de ia direccion, el personal y los recursos materiales, y la estructura del

sistema de calidad.
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4.4,1 Responsabilidad de 1a direccion.

La direccién de servicios publicos es responsable de establecer una politica para la calidad
en sus servicios y la satisfaccion de la sociedad; y el éxito de ésta depende del compromiso de la

misma direccién para desarrollar y operar efectivamente un sistema de calidad.

Algo importante es que se debe asegurar que la politica de calidad sea declarada,

entendida, implantada y mantenida.

Para realizar esta politica de calidad se deben identificar las metas primarias y asi
establecer los objetivos de calidad; es conveniente que estas metas incluyan:
- la satisfaccion del ciudadano de acuerdo con las normas profesionales y éticas;
- la mejora continua del servicio pablico;
- la consideracién de los requisitos de la sociedad y el ambiente:

- la eficiencia al proporcionar el servicio

La direccion debe traducir las metas en actividades y objetivos de calidad tales como

- definicion clara de las necesidades del ciudadano con medidas apropiadas de calidad;

- acciones y controles preventivos para evitar la insatisfaccion del ciudadano,

- creacién de un compromiso colectivo de la calidad dentro de toda las areas encargadas de

brindar servicios ptiblicos; etc.
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Para alcanzarlos, la direccién debe establecer una estructura del sistema de calidad para
control, evaluacion y mejoramiento efectives de la calidad del servicio ptblico a través de todas

las etapas para suministrarlo,

Es conveniente que la responsabilidad y autoridad estén definidas para todo el personat y
que estén de acuerdo con los medios y métodos necesarios para alcanzar la calidad del servicio
piublico También debe ser designado un responsable representante de la direccién para asegurar
que el sistema de calidad sea establecido, auditado, medido continuamente y revisado para su

mejora

Cabe aclarara que el personal con una responsabilidad designada es un instrumento para

el logro de la calidad, pero no es quien crea la calidad, sino solo una parte del sistema de calidad.

Como es logico, la direccion debe proveer revisiones formales, periddicas e
independientes del sistema de calidad; estas las puede realizar personal tanto del ayuntamiento

como personal independiente que reporte directamente a la alta direccién.

Las revisiones antes mencionadas consisten en evaluaciones completas y bien

estructuradas que involucren todas las fuentes de informacion relevantes.

4.4.2 Personal y Recursos Materiales,

Para que el sistema de calidad sea implantado y sc alcancen los objetivos de calidad, la
direccion debe proveer los recursos suficientes y apropiados como personal y recursos materiales.
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El primero es el recurso mas importante en toda organizacién v atin mas en una enfocada
al servicio publico, donde la conducta y el desempefio de los individuos se refleja directamente

en ia calidad de cada servicio ofrecido.

Y como en todo lugar de trabajo debe existir la motivacidn, desarrollo, comunicacion y
desempefio del personal para lo cual la direccion debe:

- seleccionar al personal por capacidad para satisfacer las especificaciones de trabajo,

- proveer de un ambiente de trabajo de excelencia y con relaciones laborales seguras;

- manejar métodos de trabajo creativos y consistentes;

- educar a todo el personal para lograr el cambio y desarrollo; evaluar el desempefio de
cada uno para valorar sus necesidades de desarrollo y potencial,

- asegurarse de que el personal que estd directamente involucrado con ¢l ciudadano, en
especial, tenga el conocimiento adecuado y las habilidades necesarias en comunicacién
con éste,

- Asegurarse que exista un sistema de informacién adecuade como herramienta esencial
para la comunicacion y las operaciones de servicio piblico; v

- debe haber equipo ¢ instalaciones para proveer el servicio plblico, entre otras.

4 4.3 Estructura del Sistema de Calidad

Una organizacion enfocada al servicio piblico debe desarrollar, establecer, documentar y
mantener un sistema de calidad para que las politicas y objetivos establecidos para un servicio de

calidad puedan cumplirse Y los clementos de cste sistema de calidad deben estar estructurados

wd
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para establecer control y aseguramiento sobre procesos operacionales que afecten la calidad del

servicio publico

Los procedimientos del sistema de calidad se establecen para especificar los requisitos de

desempefic para todos los procesos del servicio piblico, ya que la calidad del servicio estd

influenciada por estos procesos y por las acciones derivadas de la retroalimentacién del

ayuntamiento-ciudadano ciudadano-ayuntamiento.

a)

b)

d)

Todo esto debe estar documentado e incluir

Manual de Calidad (descripcion del sistema de calidad, politicas v objetivos de calidad y
la estructura de la organizacion).

Plan de Calidad (descripcion de practicas, recursos y secuencia de actividades del servicio
publico en particular).

Procedimientos (proposito y alcance, por escrito, de las actividades necesarias para
satisfacer las necesidades del ciudadano).

Registros de Calidad (informacién sobre grado de cumplimiento de los objetivos de

calidad, nivel de satisfaccién ¢ insatisfaccion del cliente, acciones correctivas, ete.).

Es conveniente que toda la documentacion sea legible, fechada, clara, facil de identificar,

y ademas, que incluya el estado de autorizacién; también debe ser aprobada por el personal

autorizado y removida cuando sea obsoleta.
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El conirol del sistema de calidad es la Auditoria de Calidad Interna que se debe realizar
periédicamente para verificar su implantacién y efectividad asi como el grado de conformidad a

la especificacion del servicio pablico, de fa prestacién de éste y del control de calidad.

Todo lo que arroje la auditoria de calidad interna se debe documentar para tener bases y

asi la direccién sepa que hacer ya sea para mejorar o para mantener fa calidad en sus servicios.

4.4.4 Interrelaciones con los solicitantes del servicio publico

La direccion debe establecer una interrelacion efectiva entre ciudadano y personal ya que
es quien tiene contacto directo con éste y proporciona la informacién necesaria para el proceso de

mejora continua de [a calidad

La comunicacién con los solicitantes de un servicio piblico involucra el escucharlos y
mantenerlos informados y si existe alguna dificultad en la comunicacién, analizar en dénde para
mejorar 10s procesos de la prestacién del servicio, pues ellos perciben la calidad de los servicios a

través de la comunicacion con el personal y medios del ayuntamiento.

4.5 Elementos operacionales del Sistema de Calidad.

4.5.1 Proceso de Mercadotecnia

Una responsabilidad de mercadotecnia ¢s determinar y promover la necesidad y demanda
de un servicio en éste caso publico.
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La direccidn debe establecer procedimientos par planear e implantar sus actividades en el
mercado y para esto se debe considerar:
- las necesidades y expectativas del ciudadano con respecto al servicio publico ofrecido,
como preferencias, confiabilidad esperada, expectativas o tendencias;
- revisién de la legislacion asi como normas y codigos municipales, estatales y federales;
- investigacion avanzada para conocer nuevas tecnologias que puedan ser Gtiles para elevar

la calidad en los servicios publicos

4.3.2 Proceso de Disefio

El proceso para disefiar un servicio piblico involucra convertir el resultado de la
investigacién y andlisis de mercado, y las obligaciones del proveedor en especificaciones, tanto
para el servicio como para su prestacion y control, siempre que refleje las opciones del

ayuntamienio

La especificacién del servicio piblico define el servicio a ser suministrado, mientras la
especificacion de la prestacion del servicio pablico define los medios y métodos utilizados para

proporcionar dicho servicio

La especificactén del control de calidad define los procedimientos para evaluar y

controlar las caracteristicas del servicio piblico y de su prestacion
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El disefio de estas tres especificaciones es interdependiente entre cada una e interactia a
través del proceso del disefio. Y los principios de control de calidad se aplican al propic proceso

de diseno.

4.5.3 Proceso de la prestacion del Servicio Piblico.

La direccion es quien asigna responsabilidades especificas a todo el personal que implanta

el proceso de la prestacion del servicio pliblico, incluyendo la evaluacién del mismo solicitante,

El ayuntamiento como proveedor debe evaluar la calidad del servicio que proporciona
desde el momento que le es solicitado dicho servicio y hasta el momento de prestarlo, incluyendo

una auto inspeccion del personal que proporciona el servicio.

El ciudadano es la ultima medicidn de la calidad del servicio, su reaccion puede ser
inmediata o puede ser posterior y retrospectiva. Rara vez el cliente ofrece voluntariamente su

evaluacion de la calidad del servicio que recibié.

Una organizacion de servicio como es el ayuntamiento, frecuentemente piensa que esta
suministrando un buen servicio, pero el ciudadano puede no estar de acuerdo, indicando esto que

hay especificaciones, procesos o mediciones inadecuadas.

Es convenente comparar la evaluacion del cliente y la propia percepcién y evaluacion por
parte del que provee ¢l servicio para evaluar la compatibilidad de las dos mediciones de calidad y

cualguier accidn apropiada para mejorar la calidad del servicio publico,
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Cada individuo del ayuntamiento encargado de proporcionar los servicios piblicos, es
responsable de identificar e informar inconformidades potenciales el propio servicio antes de que

los cindadanos sean afectados y as{ poder tomar acciones correctivas.

Estas tienen frecuentemente dos etapas: la primera, una accién efectiva inmediata para
satisfacer las necesidades ciudadanas, v la segunda, una evaluacion de la causa raiz de la no
conformidad para determinar cualquier accién correctiva necesaria a largo plazo que prevenga la

recurrencta del problema.
4.6 Analisis y mejoramiento del desempeiio del Servicio Ptiblico.

Para identificar y buscar las oportunidades de mejora de la calidad en el servicio publico,

se debe practicar una evaluacion continua de la operacién de los procesos del servicio,

Para implantar dichas evaluaciones se establece y mantiene un sistema de informacion
para la recoleccion y difusion de datos de todas las fuentes relevantes como son:
- la evaluacion del ayuntamiento proveedor,
- la evaluacion del cludadano solicitante; y

- las auditorias de calidad,

El analisis dc estos datos medira el cumplimiento de los requisitos del servicio piblico ¢

indicara oportunidades para mejorar su calidad y la efectividad y eficiencia una vez suministrado
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Los métodos estadisticos modernos pueden ayudar en la mayoria de los aspectos de
recoleccion y aplicacién de datos, ya sea para entender mejor las necesidades de la ciudadania y

para auxiliarse en la toma de decisiones.

Como se puede observar, lo méas recomendable es que exista un programa para la mejora

continua de la calidad del servicio piblico para identificar:

- Caracteristicas que al ser mejoradas beneficien mas al ciudadano y al mismo
ayuntamiento,

- Cambios en las necesidades ciudadanas que efectilen a los servicios que se van a
surninistrar

- Oportunidades de reducir costos a la vez que se mantiene y mejora la calidad de los

servicios publicos ofrecidos.

En resumen, los integrantes de las diferentes partes del ayuntamiento que se encargan del
summnistro de los servicios piblicos trabajando juntos pueden legar a offecer ideas productivas
que pueden ser dirigidas hacia la mejora de la calidad y reduccién de costos Para lo cual, la
dircccion conviene que motive al personal de todos los niveles a contribuir con programas de

mejora de la calidad, reconociendo su esfuerzo y participacion.

El objetivo de éste capitulo es intentar amoldar el proyecto de un sistema de calidad
utilizando la Norma 18O 9004-2 (establecida en las normas mexicanas como la NMX-CC-006/2),

aplicada a los servicios piblicos que ofrece el H. Ayuntamiento de Cuautitlan Izcalli.



Proyecto de un sistema de calidad, aplicado a los servicios piiblicos municipales

5. Sugerencias

Los objetivos principales que una organizacion de servicios publicos municipales busca,
son. alcanzar, sostener y mejorar continuamente la calidad de sus servicios en relacion con los
requisitos para la calidad, mejorar la calidad de sus operaciones para satisfacer todas las
necesidades explicitas o implicitas de la comunidad y de otros interesados, proporcionar
confianza a su administracion y demas empleados de que los requisitos para la calidad se estan
cumpiiendo y manteniendo; proporcionar confianza a la comunidad y a otros interesados de que
los requisitos para la calidad estdn siendo, o seran, alcanzados en el servicio entregado, asi como

que los requisitos del sistema de calidad se cumplen.

Los requisitos de la sociedad se estan volviendo mds exigentes en todo el mundo y las
expectativas y necesidades se estin haciendo mas explicitas para consideraciones como la
seguridad y salud en el trabajo y la proteccién del medio ambiente, incluyendo la conservacion de
la energia y de los recursos naturales. Reconociendo que la familia de normas NMX-CC
proporciona un enfoque de utilizacion amplio para los sistemas de administracién y satisfacen
requisitos para la calidad, se pueden mostrar como algunas sugerencias utiles para la
Administracién Publica. La compatibilidad del enfoque del sistema de calidad y la

Administracién puede acrecentar la efectividad de un Servicio Piblico.

A continuacion, se enlistardn algunas sugerencias de interés de aplicacion para un sistema

de calidad en la Administracion Pablica.
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Las especificaciones técnicas del servicio deben estar separadas de los requisitos

administrativos, es decir conviene se desarrollen por separado

. Existen cuatro facetas que son clave para la calidad del servicio pablico
a) Definir las necesidades para €l servicio publico.
b) Disefiar las caracteristicas del servicio publico que le permitan satisfacer los requisitos
de ia comunidad y proporcionarles valor.
¢) Mantener dia a dia la consistencia en conformidad con el disefio del servicio para
proporcionar las caracteristicas y los valores disefiados para la comunidad, asi como

d) Suministrar soporte a través de todo el proceso del servicio publico

Al satisfacer las cuatro facetas del servicio piblico, se alcanzaran las directrices de las

normas que conforman la familia NMX-CC.

. Concepto de un Proceso de Servicio
Las normas de la familia NMX-CC se fundamentan en el entendido de que todo servicio
se lleva a cabo mediante un proceso. Cada proceso tiene estradas v salidas. Las salidas

son resultado del procesc y pueden ser productos tangibles o intangibles. El proceso en si

mismo es una transformacion que agrega valor,

Intruda Sulidn
—_— PROCESO I
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En cada procese de servicio se sugiere que;
a} Se defina y documente el proceso apropiadamente.
b} Se desarrolle & implante el proceso tal como estd documentado.

c) Sean efectivos para proporcionar los resultados deseados.

Con el fin de tener éxito, una organizacion debe ofrecer servicios que:
- cumplan una necesidad, uso o propdsitos bien definidos;

- satisfagan las necesidades del cliente;

- cumplan con las normas y especificaciones aplicables;

- cumplan ¢on los requisitos de la comunidad,

- reflejen las necesidades del medio ambiente;

- sean propercionados economicamente

Para Jograr los objetivos, una organizacion se debe asegurar que los factores técnicos,
administrativos y humanos que afecten la calidad estén bajo control y que se enfoque a la

reduccion y eliminacion de ne conformidades.

Las actividades del ciudadano deben en la interrelacion con el organismo deben ser

esenciales para la prestacion del servicio,

La direccién del organismo defina y documente la politica de calidad para con el
ciudadano, que debe ser congruente con otras politicas internas y tomar todas las medidas

necesarias para que sea cntendida, implantada y revisada en todos los niveles de la

organizacion
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Se tienen que documentar los objetivos y compromisos pertenecientes a los elementos

clave de calidad, como el desempefio del servicio.

El caleulo y la evaluacién de los costos asociados con los objetivos y elementos de
calidad deben ser una consideracion importante con el objeto de minimizar las pérdidas

por calidad.

El sistema de calidad en una Administracién Piblica debe funcionar de tal manera que

proporcione la confianza que:

) el sistema es entendido, implantado, mantenido y efectivo,

b) los Servicios Publicos satisfacen realmente las necesidades y expectativas del
ciudadano;

¢) el énfasis estd puesto en la prevencion de los problemas, en lugar de depender de su

deteccion después de su ocurrencia,

Establecer claramente la delegacion de responsabilidad y autoridad en cada actividad, que

debe ser suficiente para alcanzar los objetivos asignados con la eficiencia deseada.

Las funciones deben ser establecidas claramente y las lineas jerarquicas y de

comunicacion definidas,

La direccion debe determinar el nivel de competencia, experiencia y capacitacion

necesarios para asegurar la capacidad del personal
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El sistema de calidad debe incluir previsiones adecuadas para la identificacion,

distribucién, integracion y mantenimiento apropiados de todos los documentos de calidad

La administracion debe establecer procedimientos documentados para efectuar cambios,

modificaciones, revisiones o adiciones a los contenidos de los manuales.

La direccidon debe tener planes documentados, consistentes con los requisitos de calidad

del servicio especificados para el servicio.

Los planes deben incluir.

1

objetivos,

- pasos en los procesos que constituyen las practicas operativas de la organizacion,

- la asignacién especifica de responsabilidades, autoridad y recursos durante las
diferentes fases del proceso,

- los procedimientos especificos ¢ instrucciones de trabajo documentados que deben

aplicarse;

Los registros se deben mantener como una evidencia para demostrar conformidad con los

requisitos especificados v la operacion efectiva del sistema de calidad.

Deben existir auditorias planeadas y realizadas para determinar si las actividades y los

resultados relativos al sistema de calidad del municipio cumplen con las disposiciones

planeadas
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Los elementos sean auditados internamente.

Debe existir un programa de auditoria que cubra:

- la planeacién y programacion de las areas y actividades especificas a ser auditadas;

- la asignacién del personal con calificaciones apropiadas para efectuar la auditoria,

- los procedimientos documentados para llevar a cabo las auditorias, incluyendo
registros e informes de resultados de la auditoria de calidad, acordando los tiempos en

que se implantardn las acciones correctivas 2 las deficiencias encontradas durante la

auditoria.

En una auditoria se deben cubrir los siguientes informes:
a} todos los hallazgos de no conformidades o deficiencias:

b} acciones correctivas apropiadas y oportunas.

Es recomendable dar las consideraciones para;

a) impulsar y mantener un estilo gerencial de apoyo;,

b) promover valores, actitudes y comportamientos que fomenten la mejora,
¢) hacer claras las metas de mejoramiento de la calidad;

d) impulsar la comunicacion efectiva y el trabajo en equipo,

e) reconocer los logros y éxitos;

f) capacitar y educar para la mejora,

Se recomienda que ¢l informe financiero de las actividades de calidad, proporcione

regutarmente, un punto de vista realista de ia institucion e incluya:
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- una identificacion de ireas adicionales que requieren atencién y mejora, v

- un establecimiento de objetivos y costos de calidad para el siguiente periodo.

Dependiendo del tipo de servicio, la revision puede incluir los siguientes puntos:

a) existencia de una adecuada distribucion y servicio al cliente después de la atencion;
b) capacitacion del personal de capo,

¢) disponibilidad de refacciones;

d)} pruebas de campo,

€) terminacidn satisfactoria de pruebas de calificacion,

Es bueno realizar una revision periddica del servicio a fin de asegurar que el disefio del

mismo ain sea valido.

Es recomendable que todas las actividades de compra sean planeadas y controladas por

procedimientos documentados.

Convicne que cada subcontratista tenga capacidad demostrada para proveer el producto

que cumpla con todos los requisitos de las especificaciones, dibujos y documentos de

compra.

La organizacién debe desarrollar un acuerdo claro con los subcontratistas para el
ascguramiento de la calidad del producto suministrado. Esto puede ser cumplido por uno
© mas de los siguientes pumos.

- confianza en ¢l sistema de calidad del subcontratista,
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- entrega de datos especificos de inspeccion / pruebas y los registros especificados de
control de proceso;

- aceptacion de lotes mediante muestreo para inspeccion / pruebas por el subcontratista;

- evaluacion periddica de las practicas de calidad del subcontratista por la erganizacion
0 por una tercera parte;

- inspeccion de recibo o muestreo al azar “en casa”

Se deben establecer medidas apropiadas para asegurar que los materiales recibidos son

controlados adecuadamente.

Se deben mantener registros apropiados relativos a los productos recibidos. Esto
asegurara la disponibilidad de datos historicos para evaluar el desempefio del
subcontratista y sus tendencias de calidad.

A los equipos de medicidn se les debe comprobar su exactitud antes de ser usados

En los periodos en que no se utilice estos equipos es conveniente que sea almacenado y
protegido correctamente, verificarse o recalibrarse a intervalos apropiados, para asegurar

los requerimientos de exactitud,

Se debe establecer un programa de mantenimiento preventivo para asegurar la continua

capacidad del servicio
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Se deben establecer, documentar y mantener medidas para el tratamiento de servicios no
conformes Esto es para evitar que el ciudadano reciba inadvertidamente un servicio no

conforme.

Es necesario documentar procedimientos de instalacion incluyendo avisos de precaucion,
que contribuyan a dar servicios apropiados; estos deben proporcionar instrucciones que
prevengan un servicio inadecuado o factores que degraden la calidad, seguridad de

funcionamiento en equipo instalado y seguridad

En cuestiones de personal, se deben identificar las necesidades de capacitacion v proveer
procedimientos documentados para que la capacitacion sea establecida y mantenida, ésta

debe ser apropiada a todos los niveles del personal dentro de la organizacion.

Se debe capacitar al personal técnico para reforzar su contribucién al éxito del sistema de
calidad. No es recomendable que la capacitacion sea restringida al personal con
asignaciones directas de calidad sino incluir a todo el personal como sera el de

adquisiciones, compras e ingenieria.

Se deben evaluar e implantar la necesidad de requerir v documentar las calificaciones del
personal para efectuar ciertas operaciones, procesos, pruebas o inspecciones

especializadas.

El personal debe ser motivado y esta empieza con ¢l entendimicnto de las tareas que se

espera que efectie y como éstas apoyan al todo ¢f conjunto de actividades que realiza la
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administracion. Considero que este punto es el mis importante porque las personas que
determinan la imagen de la Administracién son las que dan la cara por ella v es

recomendable que se estimule, de alguna forma, su trabajo para el sistema de calidad.

En referencia al capitulo 2 podemos recordar que no hay que olvidar el valor de la
recoleccion de datos al instante del servicio. En el momento en que se estd prestando el
servicio, el cliente esta mas dispuesto a dar una opinidn sobre el servicio. El siguiente
contenido pertenece a una hoja de calificaciones y ayudard a mejorar la atencién a la

ciudadania y es el siguiente

Calificacidn general del servicio

Apariencia e las instalaciones intemas y externas
Dispenibilidad de las oficinas

Atencién de los funcionarios piblicos
Instalaciones del Municipic

i Habia estado alguna ves en el Municipio?

Si tuviera que arreglar un asunto que se pueda tratar
en un Municipio, ,vendria a este?

8. Observaciones, comentarios y sugerencias

9. Tiempos de espera y atencion

10 Nombre

11, Dircceidén

12 Teléfono

e

También recordaremos que existen cuestionarios que nos ayudarin a saber si el servicio
es Optimo o se tiene que adecuar a las necesidades de la poblacién dependiendo de las
respuestas  arrojadas por la implementacion de estos cuestionarios, es bueno
implementarlos porque de esta forma sabremos exactamente en que lugares v de que
manera sc puede servir mejor, el contenido de los cuestionarios antes expuestos es el
siguiente.
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Cuestionario sobre Servicios Pablicos Municipales

Sus comentanios son imporiantes para nosotros
Estimado usuano:
Nuestro propésito es ofrecerle el mejor servicio posible

Sus comentarios nos ayudaran a hacerlo mejor
Cordialmente

Presidente y/o Director

Reconociendo que a veces tenemos éxito y ofras fallamos, nos gustaria saber que tan bien io estamos hagiendo

Marque por Faver
Noopino | Muy de De En Muy en
Acuerdo | Acuerdo [ Desacuerdo | Desacuerdo

Los servidores publicos fueron corteses

No tuve que esperar demasiado

El horarjo se ajusta a mis necesidades

Las personas en ventanulla fueron
rapidos y eficientes

1 usted ne esth de acuerdo o esth muy en desacuerdo, per favor comparta su opinién con nosotros

Observaciones y sugerencias

Fechy, Hora
Nombie

Direceion

Teléfono

En general estas formas son caracteristicas de cuestionarios utilizados para recopilacion

informal de percepcion de los clientes Estos datos pueden agregar abundantes datos

cualitativos a nuestro sistema de evaluacion de la calidad en el servicio
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Por otro lado, 1a obligacion de quien presta el servicio pablico puede expresarse implicita
o explicita. Las obligaciones explicitas tales como garantias, deben ser adecuadamente

documentadas,

Conviene que cualquier anuncio de un servicio refleje la especificacion del servicio y

tome en cuenta la percepcion del individuo acerca de la calidad del servicio suministrado.

Con estas sugerencias se pretende establecer un sistema de calidad real en las
instituciones de servicios publicos municipales ya que la cantidad de personas que habita
un Municipio cada ves es mayor y en consecuencia se necesitz mejorar o capacitar la

administracion en términos de Calidad
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Conclusiones

En estos momentos estamos en la posibilidad de cambiar la forma de ser y actuar de los
Servicios Piblicos porque es un tiempo de cambio y las posibilidades son amplias. Este trabajo
me enseftd que fa calidad no solamente es en el producto o en el tiempo de hacer las cosas o en
una fabrica, la calidad se puede manifestar en las Administraciones de un Municipio cualquiera
siempre y cuando los Directores y las propias personas que hacen las leyes cambien la forma de
pensar y adecuen un sistema de calidad que les va a servir en la administracion en que estin
como en la que esta por entrar. Estoy convencido de que con pocos cambios en Cuautitlan Izcalli
se darén las mejoras necesarias para una calidad de vida que no se ha podido dar por una u otra
razén, pero que los ciudadanos responsables, como son o deberian ser, nuestros servidores

publicos nos estin ofreciendo

En nuestro papel de ciudadanos responsables, debemos exigir un eficiente y honesto
desempefio de los Regidores y Funcionarios Piblicos municipales. La funcién de Regidor no se
circunscribe a la simple asistencia a las Sesiones de Cabildo, sino que debe capacitarse y
manifestarse en el trabajo politico y mantener el contacto permanente con la comunidad y sus

problemas.

El Cabildo, como érgano de gobiemo y Cuerpo Colegiado deliberante, debe asumir
dignamente su funcion de reglamentacion propositiva y de vigilancia, con estricto conocimiento y
apego a la Ley Organica Municipal v a la Constitucion Politica del Estado de México, asi como

al Bando Municipal
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Se tienen que celebrar convenios de coordinaciéon con los municipios colindantes y el

gaobierno del Estado, a fin de resolver problemas comunes.

Se debe contimuar con la capacitacion sobre los derechos humanos a todos los elementos
del cuerpo de seguridad publica del Ayuntamiento para que su trato a los ciudadanos sea

adecuado y esté exento de actos de corrupeion, extorsién, tortura, abuso de autoridad y maltrato.

S6lo de esta forma podremos decir que es un Municipio libre de malas formas de
gobierno; pero esta en nosotros que contribuyamos con el esfuerzo del gobiemo en implementar
la calidad para los dos lados (gobierno y gobemados) y asi lograr que la calidad llegue hasta

nuestra forma de vida y vivir una vida de calidad.

El gobernado es el cliente del que gobierna y es indispensable que las propuestas de
servicios sean objetivas con la realidad de vida v el gobierno debe estar apegado al ciudadano
para saber dénde faltan esos servicios. Es menester que ef cliente de sus opiniones con respecto a
la forma de que es gobernado, pero en forma objetiva, para asi hacer una comunion Gobierno-

ciudadania y crear bases firmes de calidad en los Servicios Pablicos Municipales.
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Glosario
Organizacion: Compaiiia, corporacion, firma, empresa o institucion o parte de la misma,

ya sea incorporada o no, pliblica o privada, que tiene funciones y administracién propia y

para este ¢aso, su funcion es proporcionar servicios pablicos.

Proveedorr  Organizacién que suministra el servicio publico a la ciudadania del

municipio.

Cliente. El receptor del servicio piiblico, es decir, el ciudadano.

Servicio piblico: Es el resultado generado por actividades en la interreiacion entre el
proveeder y €l cliente y por las actividades internas del proveedor para satisfacer las

necesidades del cliente,

Prestacion del Servicio Puablico: Aquellas actividades del proveedor necesarias para

proveer ¢l servicio piblico,

Calidad: Conjunto de caracteristicas de un servicio publico que le confieren la aptitud

para satisfacer necesidades explicitas e implicitas

Politica de Calided. Directrices y objetivos generales de una organizacion, concernientes

a la calidad, los cuales son formalmente expresados por la alta dircecion.,
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* Administracién de la Calidad: Conjunto de actividades de la funcién general de

administracién que determina e implanta la politica de calidad.

» Sistema de Calidad Es la estructura organizacional, las responsabilidades, los

procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implantar la administracién de

calidad
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