
Normas internacionales de calidad:
 
el caso ISO 9002 en el municipio 

de Zapopan, dalisco' 

El mejorami ento de la calidad, en sus
 
diferentes manifestac iones , es un te


rna qu e preocupa a la sociedad me

xicana. Las em presas pri vadas y los
 
n egocios co rporat ivos, bu scando la
 
supervivencia y eldesarroll o, han in

co rporado desde hace mas de una
 

. decada en Mexic o di fer entes estra

tegias y procedimientos para asegurar
 
la minima calidad de los productos
 
o servicios qu e elaboran u o frece n . 
La administracion publica , por su 
pane, ha vivido tam bien una revolu
cion silenciosa desde mediados de la 
decada de los oche nta en la bu squeda 
de la eficiencia y rnodernizacion gu
bernamental, adoptando un m odelo 
gerenci al orientado a racionalizar el 
aprovechamiemo de los recursos pu 
blic os y mejo rar la calidad de los 
servicios (vease Flores, 1988). 

Esta revolucion administrati va, 
que t iene sus antecedentes en los es
cr itos de Leonard W h ite,2 ha sido 
resultado de los cambios en el con
cierto internacional en los am bitos 
politico y econo rnico, del desarrollo 
tecnologico, y de los requerirnien tos 
y demandas de la socied ad sobre las 
organizac iones publicas, Producto de 
esta revolucion, casi todos los paises 

lati noameri can os han incorpo rado 
expe rien cias de reformas en el secto r 
publico siguien do las ideas forrnu
lad as por la co rriente anglosajona 
co noc ida co mo nueva admin istr a
cio n publica, en la qu e se aplican 
principios, politi cas, practica s y para
m etros propios del sec to r em pre 
sarial en el secto r publico .' 

Estos cam bios han sido producto 
tarnbien del agotamiemo de m odelos 
adm in istrativos ligados a p oliticas 
neokeynesianas qu e llevaron al Es
tado obeso a la in eficien cia guber
narnental y a la alt a burocratizacion 
del secto r publico. D e esta forma, la 
admin ist raci on publica paulat ina
mente esta orien tando sus esfuerzos 
al analisis de las experiencias, rnet o
dolc gias y procedimien tos qu e desa
rrollan las em presas privadas, tratan
do de reproducir en sus esquemas 
opera tivos y organizac ionales los en
foques, pr act ices y filoso flas adrninis
trativas propias del sector privad o . 
ASI, hem os observado en los ultirnos 
afios la aplicacion de co nceptos y 
rnetodologia s gerenci ales co mo el de 
administracion estrategica, investiga
cio n de ope rac iones, calidad to tal, 
redisefio de procesos, benchmarking 
e ISO 9002 en actividades del sector 
gubernamental. 

ANDRES VALDEZ ZEPEDA 

Esta nueva tendencia a la gerencia 
publica no co ns ti t uye una privati
z ac io n de los se rvicios publicos, 
como se dijo durante los afios ochen
ta y n oventa, sino de la manera como 
se prestan , o rgan izan y evaluan estos 
servicios. Es decir, ya n o se busca 10
grar una adrninist raci on pequefia, 
dentro de la per spectiva ne oliberal 
del Estado m ini m a , sino eficien te, 
imprimiendol e una nueva racionali
dad administrativa a los asuntos pu
blicos. 

En este orden de ideas, el pr esente 
ensayo analiza la in corp oracion de 
filosofias, pr acticas y sistem as de eva
lu aci6n de la calidad propias del am 
bi to em p res arial privad o al sector 
publico; especificame nte, abo rda la 
apli caci6n de la norma de la O rgani 
zac io n Internacional para la Est an 
darizacion (ISO ) 9002 al serv icio de 
alumbrado publico del municip io de 
Zapopan , Jalisco . 

La O rgan izacion Internacional para 
la Est andariz.aciori (ISO, por sus 
siglas en Ingles) es una federacion de 
alcance internacional establecida en 
1947 en Suiza, su rnision es promover 
el desarroll o de la estan darizac io n 
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para mejorar la calidad de los serv i
cios y product os. Se trata de una 
organizacio n de alcance mundial en 
bu squeda de mejores estan da res de 
calida d, enten dida esta co mo una 
serie de rasgos y ca racteristicas de un 
pr oducto 0 serv icio qu e co nllevan Ia 
aptitud de sat isface r n ecesidade s pre
establecidas . 

En 1987, la ISO public6la norma 
internacional ISO 9002, un siste ma 
de calida d de os serv icios a nivel 
mundial. Esta n orma fu e di sefiada 
par a asegurar la calida d en produc
cion, inst alacion y servicios median te 
la prevenciori , det eccion y co rrec
cion de problemas. El o bjet ivo que 

persigue esta norma es gene ra r un 
sistema de calidad, sat isfacer a1 cliente 
e introducir una cultu ra de la m ejo ra 
co ntin ua , obre n icndo adern as la 
reduccion de los costos. 

Esta n orma se h a venido in cor
por ando en Mexico desde 1a deca da 
de lo s n oven ta, so bre tod o n las 
emp resas que bu scan el rcconoci
miento de la calida d bajo estan dares 
internacionales. La no rm a no cs un 
requerirniento legal, pero se conside 
ra be neficiosa por el reconocirn ien 0 

y presti gio que gene ra . La no r ma 
parte de 1a evaluacion y acreditac ion 
de un a ercera per sona inde pendien
t , ca ili cada y certiticada para co nx
atar y expedir los cerufica os de ca
idad.' 

Las bases y co nceptos p ri cipa les 
en los que descansa 1a n orma ISO 
9000' son cinco: 

1. Decir qui es lo que se haee. Lo 
cua l significa docu rn entar co mo b 
orga nizacion co nduce los ne gocio s 
en fo rm a co tidiana, def iniendo los 
procesos de acu erdo COD los requeri
mientos del estan dar 

2. Hacer lo que se dice. Lo que 
implica que cada acti vidad den tro de 
la o rgan izaci6 n deb e se r llevada a 
cabo exacta rne nte como se describ e 
en los procedimien to s escr itos . 

3. R egistrar lo que sehizo, U na vez 
documentado 10 que se hace, se deb e 
m ost rar evidenc ia de ello en forma 
permanente por rnedi o de registros, 

4. Demostrar que j im eiona. A 
traves de una evide nc ia ob jetiva do
cumenta da an te un audito r exte rno , 
demostrar que el siste ma de cal.idad 
cu m ple con los requerimiemos de 
ISO y que el siste ma estallevandose 
a cabo en forma efec tiva. 

5. Ver i}iear por un o rn ism o, Ve
rif icar a traves de un pr oceso deno
minad o audito r ia interna del nu evo 

siste ma de calid. d , la c:u 01I deber a ser 
efec tuada, cua n do rnenos dos veces 
por afio , p ara asegurar que este per 
m anece a pesar de los cambios en las 
co ndic io nes de los negocios. 

La cen ificaci6 n de los se rvicios 
pu blicos tam p oc: o es una obligaci6n 
legal; sin em bargo, es una buen a 
medida :)ara t ratar de fomemar ur a 
nueva cultura de los servidores publi 
cos y trata r de mejo rar el ser vicio . 
D csde est : pe rspe ct ive, In adrnini<;
t r.icion de la calidud es un proce~ o 

de mejora del con ccim ienro y 1.1po 
sicio n c mpetit iv: de las em presas, 
que luegopasan 011 am bito guberna
mc n eal . 

En r esumen , ISO 9002 es una 
norma ime nacion 1tendi nrc d ase

rar La calidad y el ruejo mien!0 

de los servi cios. Lo que busca esia 
n ir m a, adernas de J.1est ndarizucion 
de prac u cas y prcced im ientos en las 
emp resas, -s hacer de la calidaJ un 
11;1 ito y for ar una cu tura de h m e
iora continu a." 

En el am b ito p u blico , la in corpo
racion de los sistemas de certificacion 
de la ca lida d en Mexico se dieron 
prirneramente en el ram o de edu
caci6 n, cienc ia y tecn ol ogla a naves 
de la co ns t it uc io ri del padron de 
p osgrad os de excelenc ia del Conse jo 
N acio n al de C iencia y Tecnologla 
(Conacyt) en 1991 y con la creac i6n 
del Ce n tro N acio na l de Evaluacion 
(Ceneval) en 1994 , que es un sistema 
de evaluac i6 n y acreditaci6n de la 
calidad de los egresa dos de las in s
tituciones de educaci6n superio r de 
nuestro pals. 

En la adrn inist rac io n municip al, 
el proceso de in corpo racion de nor-

INESER * Universided de Guadalajara • Mayo-junio de 2000 



nu s internaci on ale s de ca lidad se 
ini cio a finales de la decada de los 
no venta , p rirneramente en el muni

cipio de A guascalientes. En Z apo
pan, elproceso de cert ihc ac io n de la 
calidad del servicio d e alumb rado 
publico inicio en febrer o de 1999 y 
co nc luyo con la o btencio n del ce r
t ifi cado a fines de' d ici ernb re del 
rrusrno afio. Para ello se invirtieron 

5 800 horas homb re y se pagar on 50 
mil pesos por los se rv icios de evalua
cion de la ern presa British Standards 
Institution . 

Esta cert ificac io n se dio baj o el 
gobierno del Pa rt ido Ac cion Nacio
naF (PAN) , administ racion proclive 
a imponer en foques neoempresaria
les en el ejercicio de la funcion pu
bli ca y que reit eradamente ha p rivi
legiado el n ombramiento de fun

'cionarios de la administracion mu
ni cipal a em p resario s 0 egres ado s de 
universidades privadas (vease Hur
tado y Valdez, 1998) . 

EI primer precedente que se sien ta 
en nuestro pai s en m at eria de certi
ficacion de los serv icios municipales 
se dio en el municipio, tambien pa
nista, de Aguascali entes en 1998 , y 
co r respondio al servicio de limpia. 
A nivel estatal, la misma entidad ha 
obtenido la cert ificacion ISO 9002 en 
el mi srno ana en los servicios de ca
tastro ;" por su parte, el gobierno del 
estado de Jalisco obtuvo en el afio 
2000 la certificacion en el registro 
civil. Esta nueva tenden cia silenc ios a 
esta recor riendo las administraciones 
municipales en muchas partes del pais. 
Por ejernplo, municipios como Me
rida y Monterrey han ini ciado los tra
bajo te ndientes a laobtenc ion del cer
tificado en dif erentes se rvicios pu
bli cos . 

A ni vel internacional, Inglaterra 
ha obten ido el cert ificado de seis dis

tintas emp resas de gobierno de alum
brado publico , y en paises como Esta
dos U nidos se avanza en el proceso 
de reingenieria de procesos y calidad 
tota l en los servicios publicos locales. 

E I ayun ta m ie n to de Zapopan 
in icio el proceso de certificacio n co n 
el a bjeti vo de dar res puest a a las 
nec esidades de un serv icio de calidad 
para los ciudadanos (satislaccion al 
cliente) , cum plir el co m pro m ise esta
blecido en el Plan de Desarrollo Mu
ni cipal , m ejorar la im agen de gobier
no y generar un siste ma de calidad 
en este serv ic io. ? Los proposit os son 
mej ora continua del serv icio y lograr 
la eficiencia y el re conocimiento del 
se rv icio de alum brado publico ." 

Los result ados 0 bte nidos en el 
primer sern est re de la certificac iori 
so n satisfacto rios , aunque n o especta
culares, ya que los cam bios se espe ran 
en el m edi ano m as que en el co rto 
pl azo. Los sigu ientes da tos nos rnu es
t ran los avan ces logrados: 

Se o btuvo un in cremento de 42 
por ciemo en rep ortes atendidos una 
vez que se establecio el siste ma de ca
lidad, pasando de 635 par m es en 
1998 a 896 en 1999. 

Lo s se rv icios prestad os aumenta
ron co n 'el mism o period o de 1 037 
por rnes en 1998 a 2 069 en el afio 

2000. 
El numer o de lamparas reparadas 

tarnbien tu vo un in cr emento, pues 
paso de 814 en 1998 a 1 636 en el 
2000. 

De acue rdo co n una en cuesta de 
sat isfacc io n re ali zada en ene ro de 
2000 en 1,1 qu e se pregunto a la ciu
dadania so bre la calidad del servicio 
y los aspe ctos que se deb ian mej orar, 
se obtuvo qu e el 57 par cien to co n
side ro el servicio co mo exce lente, el 
34 por ciento co mo bueno , el 6 por 
ciento como regular, el 1 por cien to 
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co mo m al o y el 2 por ciento que 
deb eria m ejorar . 

L os cos tos de m an a de obra par 
serv icio bajo de 126.13 pesos en 1998 
a 104.98 en el 2000. 

Se creo el programa de capac it a
cio n co ntinua del personal, co n un 
minimo de 30 h oras por afio segun 
el proce so de de sarrollo. 

En el alm ace n se cre aro n p ro ce
dimien tos para rec epcion, insp eccion 
y em rega de los m at eriales, 10 qu e 
dio co mo resultado una optim a iden
tihcacion y localizacion de rnateriales 
y garantias. 

Se creola Cornision de Seguridad , 
Orden y Limpieza, que p ro gram a 
recorridos m ensu ales para revisar las 
co ndicio nes de las instalaciones, los 
ve hiculos y el pers onal. 

Se ha cr ead o un sistema de dete c
cio n de problemas para buscar la 
so lucio n, el cual in clu y e la edicion 
de folletos inforrnativos, cam pafias 
p ara que los c iudada nos rep orten 
dafios 0 desp erfect os del servicio y 
sugere ncias de la ciudadania para el 
m ejoramiento de serv icio. 

Finalmente, en esta materia cabe 
sefialar qu e la nueva politics adrni
ni strativa esta or ientada a m ejorar la 
calida d de los servicios, capacitar al 
personal e in volucrar a la ciudadania 
en el proceso de mej oramiento con
tinuo de los mi sm os. Sin embargo, 
se han presentado diversos proble
m as producto de in ercias, redamos 
lab orales y vicios afiejos del personaL 
Por ejem plo, uno de los princip ales 
problemas h a sido la resisten cia del 
personal de la dependencia al cam bio 
de actitud para la ado pc io n de patro
nes de calidad en el servicio, aSI co mo 
la incorn p rens io n de personal de 
otras dependencias del ayuntamientO 
relacionadas can el servicio de alum
brado publico del municipio. 



Estamos experimentando en elsecto r 
publi co municip al de nuest ro pais 
un a especie de t ra nsicion de una cu l
tura de gesti6 n publica t radicional a 
ot ra caracterizada por la combin a
cion de principios gere nciales y bu ro
craticos, una especi e de parad igma 
n eoempresari al del go bierno en el 
que se in corporan nuevas Iilosofias, 
m et odos y principios propios del 
secto r privado. Este nuevo [enomeno 
se presenta ante la cr isis de m odelos 
adrn ini st ra tivos p ropios del sector 
publico y ante la baja ca lida d en 1a 
prestacion de los servicios publicos, 

Esta ha sido una t enden cia silen
ciosa de incorporacion de tales enfo
ques y medidas al sector publico . Es 
una nu eva y fuerte co r riente ad rnini s
trat iva adop tada po r p oliticos y ser
vid ores de di stinto o rigen partidista 
para encarar los problemas de la ad 
rninist racion publica y buscar bajo 
p rincipios eficie ntistas la prestacion 
de los servicios que p rest a. 

Esta nueva co ncepcio n p arte del 
pr in cip io de qu e el problema no es, 

co m o sefiala n lo s neoliberal es , 1a 
magnitud del go bierno, sino el efecto 
y la in eficien cia que puede gene ra r 
en t errnin os de calidad de servicios . 
Por ello, inco rpo ra una nueva racio 
nalidad con base en el proceso eco
n ornico y de los siste m as de calidad 
p ropios del am bito emp resar ial. 

A pesar de las cr iticas, esta especie 
de revolucion silenciosa t iene cierta 
razo n de ser en la m edida en qu e la 
go be rnabilida d y legitimacion p oll 
ti ca de las elite s go be rnan tes esta n 
ligadas a la eficien cia en la prestacion 
de los servicios publ icos. Sin embar
go , pued en y deb en ex plo rarse nue
vas formas par a im primirle una m o
derna racionalid ad ad rnin istrat iva a 
los asu ntos publicos, que no necesa
r iarne nte uene que ser la aplicacion 
de las practicas, procedimiento s y prin
cip ios de la ad rni nistracion privad a. 

Se debe reco nocer que este s p ro
cedim iento s, si bien inc iden en elm e
jo ra miento de lo s servicios p ubli 
COS, ll no lo gran reso lver de raiz los 

co mplejos e int rinc ados p roblemas 
propios de go bernar y ad mi nistrar 
los rnunicipi os bajo un escena rio de 

escasez de rec ursos eco no rnic os, ya 
que Ia diversidad y het ero gen eidad 
del municipi o m exicano y su alto 
n ivel de rnar gin acion 10 hace casi im
posible . 

Aderna s, h im plan tacio n de di
cha s p racticas, co mo el caso del ISO 
9002 en Za pop an , ge ne ra dudas y 
cuest io na m ie ntos so bre sus verda 
deras bo ndades y efect ividad , co mo 
los siguiem es: 

N o t odo m odele gerenc ial 0 nor
m a i d e ~1da y desar rollada en y para 
em pr sas privadas pucde scr aplicada 
autom.iu ca me nre a la adm in ist ra 
cion publica, po rque puede resultar 
in fru ct uosa y co n demasiados costos 
polit icos y fina ncie ros par a la socie
dad ya que, co m o 10 sefiala D imock , 
la ad m inistraci6 n publ ica tien e un 
m an ejo propio e inheren ce , po r 10 
que n o es facil aplicar los p rin cip ios 
de Ja adm inist raci6n privada y a esta 
n o Ie in cum be so la m en t e la efi

. . 
ciencia, 

La no rm a ISO 9002 no fue d ise
fiada para at ende r y rned ir la calidad 
de los servicios qu e prest a el secto r 
publico municipal ." P o r eso m as 
bien se deb e disefiar un m odelo espe
dfico ex profeso para ad m in istrar un 
siste ma de aseguram iento de la ca
lid ad en el secto r publico en sus di
Ierentcs niveles, ya que Ia accion de 
go berna r y administ ra r los asuntos 
publicos es una tarea co m pleja . Es 
decir , aunque co n flexibilidad se pu e
den ado ptar los procedimien tos para 
o btener la certiticacion ISO 900 2, el 
municipi o se r ige bajo dinami cas dis
t intas de la em presa. 

L a gr an m ay o r ia de los muni
cip ios m exicanos tie ne n poca expe
rien cia en el ram o del asegu ram iento 
de la calidad en los serv icios . En todo 
caso, s610 los rnu nicip io s co n m ayo r 
d esarrollo y recurso s eco norn ico s 
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pueden obtener can cie rta facilidad
 

la cert ificacic n , mi entras que en los
 

pequ efios, rurale s y co n serias p enu

ri as econo m icas es m as diH cil su ob 

tencion .
 

C iertarne nte , la grandeza del go


bierno esta en proporcion directa del
 

cu m plim ien t o de sus deb eres y com 


promise s co n la socieda d, p ero no
 
p odem os m edir los res u ltados de es te
 

program a municipal en el alumbrado
 

publico con base en m er odos cuan t i 

tau vo s, p or 10 que se imp onen eva 

luacio nes con merodologias que en fa


ti cen e n cuesti ones cu alita t iv as .
 

Los in cen ti ve s de una e m p re ss
 

para Ia o b te ncio n de la ce rtificac io n
 
n o pueden ser los mismos del mu

ni cipio , ya que una em p resa busca
 
co n esto m ejorar su co m pe t it iv idad
 

, y [a aceptac io n del m er cad o , miemras 

que el municipi o m exicano so lo pue

de o bte ne r cie rta aprobacion social 

con elmejorarniento de los ser vi cios. 
Fina lme nte, cabe apu ntar que co n
 

la alternancia en el go bie rno a nivel
 
federal y ante la cr is is de la ad m i


ni st raciori publica , es previ sible que
 

la gesti on publica sea inf:1 uenci ad a y
 

permeada fu ertemenre par el esp ir itu
 

em pres aria l privado , y a que Vicente
 

Fox h a sefialado que aplicara en su
 

ad min ist racion los principios y prac 

ti cas apre n di das en elsec to r privado ,
 
ent re ell as la ca lida d t otal.
 

1 Agradezco a Jose Manuel de la Ce rda 
Go nza lez, directo r gene ral de Ser 
vicios Pub licos del Ayun tamiento de 
Zapo pan, y a H eriber to Rodr iguez 
Alarn illa, director de Alumbrado Pu
blico , la informacion pro po rcionada 
para realizar este trabaj o . 

2 Leon ard White introd uce el criterio 
de eficiencia en 1.1 ejccucion de los 
negocios pu blicos. 

) A nivel intern acional, los promo to res 

carta economics regional * ano 12, mim . 72 

de este tipo de enfoques son Milton 
Friedm an , Ludwi g vo n Mises, Frie
dr ich von H ayyet , James Buchanan , 
Go rdan Tullock , Vicent Os tro m , 
Marcur O lsen y William N iskanen , 
quienes han sefialado enfati carnent e 
que sf es posib le inco rpo rar princi
pios, rnetodos y pra cticas de la adrni 
nistracion pr ivada a la publica y a los 
negocios gub ernamentales. 

4	 La certificacion es la accio n realizada 
p o r una ent ida d reco nocida inde
pend iente; por m edi o de ella se 
man if iesta qu e se di sp on e de la 
confianza adecuada en qu e un pro
du cto 0 servicio , deb idament e iden
tificado, se manufactura 0 pr esta 
conforme a una norma u otro docu
ment a norrnat ivo especlfico . 

, La norma ISO 9000 se subdivide a su 
vez en 9001, 9002 Y 900 3. La dife 
rencia en tre 900 1 y 900 2 estr iba un i
camen te en qu e esta Ultima no in 
corpo ra el control del di sefio de los 
20 requ erimien to s del sistema de ca
lidad del ISO 9001. 

h	 D e acu erdo co n [a D ir ecc io n de 
Alumbrado Publico del mu nicipio de 
Za pc p an, las ve n taj as de la ce r 
tif icacion ISO 9902 es la rnejora con 
tinua del servicio, el increm ento de la 
co bertu ra con la op timiz acion de los 
recu rsos, la efic ienc ia en calidad y 
serv icios; se garantiza la segur idad de 
los empleados, se fortalece el nivel de 
confianza de la ciudadania, se mejora 
la actitud y autoestima del empleado 

y se curnplen los compro mlsos del 
gob ierno . 

7 El PAN gobi erna el municip io de Za
popan desde 1995 . El actual ayun
tarni enro 10 pr eside el licenciado Jose 
Corn el io Ramirez Acuna desde fi
nales de 1997. 

8 El estado de Ag uascalientes ha creado 
eI Departamento de Calidad para lIe
va r a ca bo nuevas cert ificaciones e 
imprimir una nu ev a act i t u d y 
dinarnica a los servicios publicos qu e 
o frecen las dependencias estatales. 

9 Al respecro, eI Plan de Desarr ollo Mu
nicipal 1998-2000 tiene como o bjeti
vos pre star servicios publicos muni ci
pales de calid ad y am pliar su co ber
tu ra. Como estrategia, se plantea efi
cien tar eI servicio de alumbrado publi
co; y como programa especifico, bus
car la cert ificaci6 n del serv icio de 
alumbrado publico a fin de asegurar 
qu e cumpla con los estanda res de ca
lidad. 

10	 Segun el director de alumbrado pu
blico de Zapo pan, calidad en eI ser
vicio de alumbrado publico significa 
ofrecer serv icios seguros, efectivos, 
qu e satisfagan las necesidades y expec
tativas de los usuarios de este serv icio 
en el municipi o. 

11 Recuerdese qu e la gestion de la calidad 
es una filosofia adap tada por organiza
ciones que confian en el cam bio orien
cado hacia el c1iente y qu e persiguen 
m ejoras con t in uas en sus pr ocesos 
co tidianos . 



12 En cierta rnedida, son discordames los _ y Robert Tollison (eds.), The theory 
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