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Calidad en la administración pública : el caso del gobierno del estado de Puebla

Manuel Arceo García

Cuando se trata de explicar algo tan fundamental y lógico como es la calidad, cuanto más explícitos y sencillos seamos es mejor. Por eso antes que nada les presento tres definiciones de calidad, cada una desde un punto de vista distinto.

Como dice Emilio Bertoni, Calidad Total es una filosofía y un modelo de gestión altamente integrador, porque provoca tres fenómenos simultáneos:

·
Un necesario e importante grado de compromiso de los miembros de la organización,

·
Un cambio cultural de fondo, que es a la vez condición y efecto del modelo, y

·
El empowerment y compromiso institucional, sistemas de medición que la gente autoadministra y les permite controlar por sí mismos la mejora de su propio trabajo. 

Una definición interesante de calidad total es "ausencia de debilidades por factores ilógicos ". Esto es un ideal, también llamado "cero defectos".

Otra definición "Calidad es hacer las cosas bien, como se tienen que hacer". Las cosas deben hacerse con coherencia, legalidad, seguridad, respeto, sentido común, justicia, con una finalidad, en pocas palabras, con lógica.

Los factores nocivos desencadenan en debilidades para la institución, calificados por Kaoru Ishikawa como costos de no calidad. Estos costos pueden llegar a representar hasta más de la mitad de los costos fijos de una empresa, y en muchos casos son causa de la quiebra de conglomerados enteros.

Hoy en día nos encontramos en un entorno empresarial muy complejo y dinámico con un consecuente alto grado de incertidumbre. La culpable, la reciente revolución de las telecomunicaciones que ha llevado a la globalización de la economía y la internacionalización de los mercados. Se compite a nivel mundial con todas sus consecuencias. 

Debemos pues eliminar los factores nocivos y las debilidades. Para ello, disponemos de una serie de herramientas que nos ayudan a conseguir esa gestión exitosa, libre de factores ilógicos y debilidades en la medida de lo posible. Entre ellas destacan principalmente:

Normas ISO 9000

Modelos de mejora en la gestión 

Teorías como las 5’s japonesas y el Kaizen de Masaaki Imai

En la búsqueda de la Calidad Total, los costos de la “no calidad” se van eliminando mediante la inversión en la calidad.

El concepto “calidad” se refiere a las características de los productos o servicios de una determinada organización, haciéndolos especialmente aptos para satisfacer las necesidades de sus clientes potenciales.

El enfoque actual de calidad excede el de contar con un producto bien hecho, se concentra hacia un concepto mucho más amplio, la satisfacción del cliente.

En el sector privado la búsqueda de la calidad se debe fundamentalmente a un cambio en la configuración de los mercados, a la globalización, y a la competencia cada vez mayor entre las empresas. Estas transformaciones exigen a las instituciones contar con herramientas que les permitan reducir costos, optimizar procesos y mejorar la atención al cliente.

Sin duda alguna la máxima autoridad en temas relacionados con Calidad son los japoneses, quienes han desarrollo las teorías y técnicas que hoy se aplican en decenas de países y en todos los sectores.

Japón es un país del tamaño de Chihuahua con Aguascalientes juntos, pero tiene 124 millones de habitantes, tiene los 10 bancos más grandes del mundo, tiene el índice educativo y de longevidad más alto del mundo, tiene el índice de criminalidad más bajo del mundo y su producto nacional es igual a lo que producen Francia, Inglaterra y Alemania juntos. ¿A qué se debe esa gran productividad? Pues en gran medida a la Calidad y a la concepción que tienen los japoneses de la vida en general.

Cuando se traslada este concepto de calidad hacia la Administración Pública, hay que considerar la evolución que ha sufrido el sector público en los últimos años. Actualmente, México enfrenta un proceso de descentralización en ámbitos como educación, salud, seguridad pública, asistencia social y construcción de infraestructura. A través de un federalismo paulatino los Gobiernos Estatales y Municipales adquieren, año con año, un mayor número de compromisos para satisfacer las necesidades de sus habitantes, lo que se traduce en más servicios públicos otorgados directamente por los gobiernos locales a la ciudadanía.

En la actualidad, todos los gobiernos enfrentan el reto de satisfacer las demandas de la sociedad a la que sirven. Los ciudadanos son cada vez más exigentes y críticos del quehacer público. Esto último, aunado a la pluralidad política, hace necesario buscar nuevas y mejores formas de gobierno que permitan hacer más eficiente la administración pública.

Entre las principales demandas ciudadanas destaca la transparencia en el uso de los recursos públicos, para garantizar su correcta aplicación y maximizar así su impacto social. 

En este sentido, los gobiernos deben buscan la forma de optimizar sus procesos para reducir el costo de sus operaciones, crear conciencia entre sus trabajadores y propiciar condiciones de trabajo agradables. Es aquí donde entra la Calidad Total.

La Calidad, dentro de la Administración Pública, enfoca al ciudadano común que requiere los servicios del Gobierno como lo haría una empresa con cualquier cliente. Los gobiernos están tratando de mejorar los niveles de eficiencia en la gestión y dar respuesta a las demandas de los ciudadanos, que exigen que sus impuestos se traduzcan en servicios de mayor calidad.

Es necesario tener presente que, dentro de los servicios que otorgan los gobiernos, existen actos que implican el ejercicio de autoridad, los cuales difícilmente soportan enfoques de calidad total como lo harían dentro del sector privado. En otras palabras, la Administración Pública presta un sinnúmero de servicios que por su naturaleza, no otorgan las empresas y por lo tanto no son equiparables. 

Asimismo, los ciudadanos, como contribuyentes al gasto público, tienen una posición diferente a la del consumidor de bienes y servicios en el sector privado. En este sentido, existe también el factor de la demanda cautiva que aparece detrás de los servicios que ofrecen los gobiernos. 

Considerar estas diferencias es fundamental a la hora de iniciar el proceso de mejora o modernización de la Administración Pública. 

El Caso Puebla 

En México, hablar de calidad en la Administración Pública es prácticamente una novedad. Los procesos gubernamentales certificados bajo normas internacionales como ISO 9000 son pocos y el desarrollo de estándares de servicio que giren sobre las necesidades de los usuarios se encuentra en una etapa de gestación.

En Puebla, el Lic. Melquiades Morales Flores, Gobernador Constitucional del Estado, inició su administración con un nuevo enfoque dentro de los quehaceres públicos, dando prioridad a la ciudadanía sobre todo a la satisfacción de sus necesidades más apremiantes.

Es así, que al interior de la Secretaría de Finanzas y Desarrollo Social instrumentamos un Programa de Calidad Total, que inició con un diagnóstico organizacional, donde participó todo el personal de la secretaría.

Los resultados, demostraron que la carencia de motivación, falta de comunicación con sus superiores y poco tiempo para desarrollarse, personal y profesionalmente, repercutían en el desempeño de los servidores públicos.

Así, instrumentamos un nuevo horario de trabajo compactado, que permitió a los funcionarios, mayor tiempo libre para su desarrollo y convivencia familiar. Además, esta medida nos permitió obtener ahorros por la reducción en el consumo de energía eléctrica, teléfono, agua y combustible.

Ya en este nuevo marco de integración y trabajo en equipo, entre todos, definimos nuestra misión y los valores de la secretaría, para tener rumbo en nuestros objetivos.

Así, nuestra misión, se definió como la de recaudar y administrar con eficacia y honestidad los recursos públicos para impulsar el desarrollo social en el Estado de Puebla.

Y nuestros valores, se establecen como los de honestidad, calidad en el servicio, capacitación, comunicación, respeto y responsabilidad.

Adicionalmente y con el fin de revalorizar y precisar las funciones sociales, que realiza la secretaría, se cambió el nombre a Secretaría de Finanzas y Desarrollo Social. Por ello, también se transformó la imagen de la secretaría, con un nuevo logosímbolo, que representa a una institución, moderna, sólida y confiable, acorde con los nuevos tiempos.

A partir del mes de marzo del año pasado, iniciamos la segunda etapa del Programa de Calidad Total, que se integra por siete proyectos: Capacitación, disciplina organizacional, planeación estratégica, comunicaciones, premio interno de calidad, renovación física y certificación ISO 9000.

En materia de capacitación, impartimos 102 seminarios de desarrollo personal y liderazgo, 24 conferencias de calidad total y otorgamos 266 becas, a servidores públicos.

Por lo que hace al proyecto de disciplina organizacional, consideramos a la disciplina como una virtud y una cultura de trabajo, que siempre hará exitosa a cualquier organización. Así, para lograr que nuestras áreas de trabajo sean seguras, limpias y ordenadas, aplicamos la técnica japonesa de las cinco eses que nos permite organizar y estandarizar las actividades de cada oficina.

En el proyecto de comunicación, realizamos tareas de modernización, agilidad y eficiencia, que nos permitieron automatizar todas las oficinas recaudadoras en el estado, diversificar el sistema de cobro vía bancos y a partir del pasado mes de febrero, realizar el pago de impuestos vía internet, mediante tarjeta de crédito, depósito referenciado o banca electrónica.

El proyecto de planeación estratégica, nos permitió definir objetivos, encontrar las mejores opciones, establecer prioridades y proponer los métodos para lograrlos.

De esta manera, en la Secretaría de Finanzas y Desarrollo Social, cada dirección, estableció sus propias metas a corto y mediano plazo, se modernizaron el marco normativo, los procesos administrativos y las tecnologías informáticas.

El proyecto de renovación física era esencial para crear un mejor ambiente de trabajo y dar mejor atención a la ciudadanía. Por eso el mejoramiento de las instalaciones y la dignificación de los espacios de atención al público fueron fundamentales en este proceso.

También, creamos el Premio Interno de Calidad, como un instrumento de diagnóstico, evaluación de políticas públicas y reconocimiento de los esfuerzos y avances realizados en la implementación del proceso de calidad. Así, reconocemos las mejores prácticas y las mostramos como modelos a seguir, con el propósito de impulsar una cultura de calidad y mejora continua.

Finalmente, dentro del proyecto de certificación ISO 9000, decidimos contratar a la empresa SGS, de reconocido prestigio internacional, quien después de realizar diversas auditorías, otorgó el certificado de calidad ISO 9002 a tres direcciones de la secretaría.

Así, para avalar nuestra honestidad, la Dirección de Adquisiciones, fue certificada en los procesos de licitaciones públicas, demostrando transparencia en la asignación de contratos para bienes y servicios.

En materia de eficiencia en nuestra relación con los ayuntamientos, la Dirección de Control de Inversión, fue certificada en sus procesos de registro de documentos de inversión, conciliación bancaria, reportes trimestrales y anuales de avances físico-financieros del ramo 33, así como en su propuesta de inversión.

En el esfuerzo por eliminar la discrecionalidad en la asignación de fondos públicos, la Dirección de Inversiones Públicas fue certificada en el proceso de distribución de los recursos para los proyectos intermunicipales, que participan en el Fondo Concursable. 

Los resultados de la adopción del Programa de Calidad se hacen evidentes al analizar la recaudación de los impuestos estatales, que en los dos primeros años de la presente administración se elevó en 90.4%, sin la necesidad de crear nuevos impuestos, ni incrementar las tasas existentes. Vale la pena mencionar, que también los ingresos por derechos, crecieron en un 118%.

En el marco del Convenio de Colaboración Administrativa, en Materia Fiscal Federal, llevamos a cabo la recaudación del impuesto federal de tenencia, del ISAN y del IEPS. En lo que va de esta administración, el conjunto de estos impuestos federales, se incrementó 65%.

Por supuesto, fue necesario mejorar el costo-beneficio, de las tareas de fiscalización. En Puebla, la efectividad es cada vez mayor, ya que por cada peso gastado, se recaudan en promedio 13.5 pesos; mientras que el promedio nacional, es de 9.8.

Igualmente, al automatizar las oficinas recaudadoras en todo el estado se facilitó el pago de impuestos, con el fin de que los contribuyentes, puedan realizar sus pagos en cualquier oficina, sin importar su domicilio fiscal; ampliamos los horarios de las cajas, permitimos el pago en las sucursales bancarias, el pago con tarjeta de crédito y el pago de impuestos por internet.

En cuanto a la administración de los recursos públicos, disminuimos el gasto de operación como proporción del gasto estatal, de un 12 a un 10%. En el manejo de la liquidez de los recursos de la Tesorería, obtuvimos rendimientos reales de 9% en 1999 y de 8.8% en el 2000.

En materia de deuda pública, la deuda directa se mantuvo en cero, por lo que dos agencias calificadoras internacionales, nos otorgaron el grado de inversión. Standard & Poor´s, nos certificó con MXA y Duff & Phelps, con MA+, que significan fuerte capacidad de pago.

Así, con un manejo sano de las finanzas, pudimos aumentar el presupuesto de obra pública, en un 56%, con respecto al ejercicio fiscal de 1998.

Con el objeto de garantizar eficiencia y transparencia en la asignación de recursos públicos, el gobierno del estado, conformó el Fondo Concursable y el Fondo de Bienestar Social Básico, en el marco del Convenio de Política Social y Desarrollo Regional.

El Fondo Concursable pone a disposición de los ayuntamientos recursos para cofinanciar proyectos intermunicipales que compiten entre sí, con base en criterios de costo beneficio y rentabilidad social. 

Por su parte, el Fondo de Bienestar Social Básico, tiene como objetivo, respaldar financieramente a los municipios, para elevar sus niveles de cobertura en agua potable, drenaje, electrificación, salud, educación y caminos, traduciéndose todo ello, en un mayor bienestar para las comunidades.

Por su parte, el Fondo de Bienestar Social Básico, tiene como objetivo, respaldar financieramente a los municipios, para elevar sus niveles de cobertura en agua potable, drenaje, electrificación, salud, educación y caminos, traduciéndose todo ello, en un mayor bienestar para las comunidades.

Debido a la importancia que representan estos dos fondos para el Gobierno del Estado de Puebla, por ser mecanismos novedosos de ejecución de obra y contar con altos estándares de calidad, me voy a permitir explicar la operación de ambos.

Para determinar qué proyectos se apoyan, se consideran distintas variables, entre las que se encuentran el grado de marginación (FONCON), cobertura de servicios (FOBISBA) y la estructura financiera del municipio, el tipo de proyecto, periodo de construcción y número de empleos temporales y permanentes generados, así como la aportación municipal. 

Para el Fondo Concursable, la aportación máxima de cada municipio en particular no deberá exceder el 70% de la aportación municipal conjunta, mientras que la aportación mínima es del 25% del costo total o 30% del techo financiero del Ramo 33. En el caso de FOBISBA, la aportación municipal mínima será del 50% del costo total del proyecto.

Durante el año 2000, se ejercieron 314 millones de pesos a través del Fondo Concursable 25% del gasto total de obra pública, de los cuales 205 millones corresponden al gobierno del estado, 10 a la federación y 99 millones de pesos, fueron aportados por los municipios. En esta inversión, participaron 107 municipios, para la realización de 67 proyectos intermunicipales. Destacan entre otros, 22 proyectos de carreteras, 9 de rellenos sanitarios, 13 de caminos rurales y 4 de infraestructura de salud.

El techo financiero del Fondo Concursable 2001 asciende a 395 millones 328 mil pesos, cifra que incorpora recursos estatales y municipales.

El Fondo Concursable, ha demostrado ser un instrumento de política eficaz y los resultados que se han obtenido, son una muestra de que la presente administración está trabajando para dar cumplimiento a su principal compromiso: la justicia social. 

Como pueden ustedes ver, con todas estas acciones, estamos dando pasos firmes hacia una nueva cultura de gestión pública.

Señoras y señores,

En Puebla entendemos que la calidad es una actitud y una forma de vida que impulsa el crecimiento personal, define la cultura institucional y nos conduce a servir de mejor manera a la sociedad.

Nuestro objetivo es incrementar la calidad en la gestión pública y atención a los usuarios, impulsar la formación y capacitación de los servidores públicos, garantizar la transparencia de la gestión gubernamental y propiciar la modernización y la simplificación administrativa.

Así, con el impulso y la visión de nuestro gobernador y el apoyo del personal de la secretaría, quienes son finalmente los responsables del éxito de este programa, estamos logrando esta transformación. Estoy seguro que este proceso de cambio, servirá para beneficiar a quienes nos debemos los funcionarios públicos, generando certidumbre y ganando la confianza de la gente.

Bibliografía

“Las 7 Nuevas Herramientas para la Mejora de la Calidad”. José Francisco Vilar Barrio. Editorial Fundación Confemetal, Madrid España. 1998.

“Hablan los Gurús, las mejores ideas de los máximos pensadores de la administración” Joseph Boyett y Jimmie Boyett. Grupo Editorial Norma, Bogotá Colombia. 1998. 

“Dirección por Servicio, la única reingeniería, la otra calidad”. Joan Ginebra y Rafael Arana de la Garza. Editorial McGraw Hill, México. 2000.

“Liderazgo para los procesos de CALITAD”. Ángel Díaz Mérigo. Editorial Panorama, México DF. 2001.

Unidad de Desarrollo Administrativo de la Secretaría de Finanzas y Desarrollo Social del Gobierno del Estado de Puebla.

Calidad en la Administración Pública, Unidad administrativa de la Comunidad de Madrid, España. www.madrid.gob.es
Reseña Biográfica

· Manuel Arceo García

· Mexicano, nacido el 12 de Julio de 1959

· Licenciatura en Economía por la Facultad de Economía de la UNAM.

· Maestría en Economía en el Colegio de México

· Especialización en Evaluación de Proyectos en la Universidad de Harvard

· Especialización en Estadística Aplicda en el Instituto de Investigaciones Matemáticas Aplicadas y Sistemas IIMAS de la UNAM

· Actualmente Coordinador de Asesores de la Secretaría de Finanzas y Desarrollo Social del Gobierno del Estado de Puebla.

· Teléfonos (52) 229 70 01 y 229 70 65 

· Dirección, 11 oriente 2224 colonia Azcárate, Puebla Pue., México

· marceo@sfdspuebla.gob.mx

7
7

