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RESUMEN

Desde el contexto legal, servicio publico esta referido a actividades prestacionales que debe asumir el
Estado, tendientes a satisfacer necesidades generales o colectivas en cumplimiento de una obligacion
constitucional, sin embargo pese a la importancia que estos servicios representan, son pocas las investi-
gaciones en el ambito académico y cientifico que las ha abordado, siendo necesario trabajar sobre el
disefio de un modelo de gestidon publica basado en la calidad de servicio al cliente en la recoleccion de
los desechos sélidos. Como resultado, se obtuvo las percepciones, expectativas y necesidades estan
orientados a la ausencia de una visién global sobre el servicio y el dominio de una légica de acumulacién
politica en el modo de gestion, ademas de evaluar el servicio como bueno o malo sélo desde una vision
estética del problema, en consecuencia no entra en la agenda politica del gobierno local. EI modelo
consta de 5 dimensiones con sus principios y procesos.
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ABSTRACT

From the legal context public service refers to benefit activities that the State must undertake, tending to
satisfy general or collective needs in compliance with a constitutional obligation, however, despite the
importance that these services represent, there are few investigations in the field academic and scientific
that has addressed them, being necessary to work on the design of a public management model based
on the quality of customer service in the collection of solid waste. As a result, it was obtained the percep-
tions, expectations and needs are oriented to the absence of a global vision about the service and the
dominance of a logic of political accumulation in the management mode, in addition to evaluating the
service as good or bad only from a aesthetic vision of the problem, consequently it does not enter the
political agenda of the local government. The model consists of 5 dimensions with their principles and
processes.
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INTRODUCCION

La globalizacion viene jugando un papel relevante encuanto a Ila liberacidn
de los mercados, la prestacion de servicios y la busqueda de una mejor calidad
en todo aquello que genere un beneficio; y esto a su vez ha promovido la forma-

cion de clientes cada vez mas criticos con la calidad del servicio.

De acuerdo con Sharma y Mehta (2004) un camino que han decidido tomar las em-
presas para adaptarse al entorno competitivo ha sido el de reorientar su filosofia
para enfocarse en el servicio al cliente, con el fin de introducir el concepto de cali-

dad del servicio en la mente sus clientes, buscando con ello su crecimiento.

Esto indica, que ya no sélo se trata de proveer un bien o servicio sino de otorgar un
valor adicional al producto o servicio a través de la manera en la que es recibido el ser-
vicio por el cliente. Sin embargo, para el caso de los servicios publicos domiciliario, la
historia es otra, pues la medicion respecto a la calidad de servicio que se ofrece ha
sido poco estudiada y el entorno de estos servicios no siempre es alentador; tal como

se presenta con el servicio de desechos solidos.

De acuerdo con Torres (2011) la calidad del servicio en el sector publico es uno de
los principales factores de bienestar social, formando parte de las politicas y es-
trategias gubernamentales, donde su evaluacién es vital para su control, establecimien-
to de mejoras y satisfaccion de las necesidades de la sociedad. No obstante, la eva-
luacion y consideracion de la calidad de los servicios publicos se ha dejado a un
lado dejando a la colectividad desprovista de satisfacer sus necesidades de servicios

basicos que por ley lo merece.

En este orden de ideas uno de los principales servicios publicos que durante
anos ha presentado descontento en por parte de sus clientes, segun Castro (2011),
es el servicio de recoleccion de desechos solidos. De acuerdo con la organizacion
BIOMA, en Venezuela la presencia de desechos solidos ha ido en continuo au-
mento, encontrandose entre los paises generadores de mas basura per capita,

62% de origen doméstico y 38% de origen industrial. En Venezuela se estima que,
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en promedio, cada persona produce 850g de basura por dia. Si se agregan los resi-
duos de comercios, hospitales y servicios, la cantidad aumenta en 25-50%, y alcanza
hasta 1,2KG por persona/dia Adan (1999). Lo descrito anteriormente estimula en esta
investigacion a disefiar un modelo de gestion publica basado en la calidad de servicio al

cliente en la recoleccién de los desechos sdélidos.
BASES TEORICAS

Modelo de Gestion

El término sobre gestidn enmarca diferentes aspectos desde el punto de vista gerencial,
reconociéndose también como un proceso equivalente a la administracion, en todo
ambito la misma implica una relevancia contundente considerando pertinente conocer
cémo funciona y cual es su naturaleza, se citan autores que coadyuvan a la afirmacién

de capacidad que se tiene al hacer gestién para lograr los fines.

Para lvancevich (2005), la gestion es el proceso comprendido por una o mas personas
para coordinar las actividades laborales de otras, con la finalidad de lograr resul-

tados de alta calidad que cualquiera, trabajando sola, no podria alcanzar.

Por su parte, Stoner (2006) define a la administracién, (entendiéndose como
proceso equivalente a la gestidon) como el proceso de planificacion, organizacion, direc-
cion y control del trabajo de los miembros de la organizacién y de usar los recur-
sos disponibles de la organizacién para alcanzar las metas establecidas. Siguiendo a
este autor, lograr dichos objetivos, deben ponerse en practica los cuatro
procesos que caracterizan la gerencia, ellos son: planear, e innovar los esfuerzos
de los miembros de la organizacion, y el empleo de todos los demas recursos organi-

zacionales

Dentro de la planeacién, Herrera (2005) en una de sus publicaciones dirigidas al
sector publico, expone que la planeacion estratégica es una de las herramientas
mas utiles que todo emprendedor o profesional podria cultivar. Las visualiza como
una inversion de valor incalculable, principalmente por la connotacion del pen-

samiento estratégico sobre la consecucion de objetivos y la resolucién de pro-
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blemas, dentro de un marco contextual concreto, es decir, identifica al pensar es-
tratégico como un instrumento para conseguir lo deseado, en una de sus mejores for-

mas, buscando vencer las dificultades.

En cuanto a la innovacion Segun Escorsa (1997), la innovacion es el proceso en
el cual a partir de una idea, invencidn o reconocimiento de una necesidad se desarro-
lla un producto, técnica o servicio util hasta que sea comercialmente aceptado, de
acuerdo a este concepto, innovar no es mas que el proceso de desarrollar algo nuevo
0 que no se conoce a partir del estudio metddico de una necesidad, ya sea perso-

nal, grupal u organizacional, para lograr una meta economica.

Modelo de excelencia en la gestion Malcom Baldrige

Para Baldrige Fundacion (2015) este modelo el liderazgo debe orientarse hacia la direc-
cion estratégica y los clientes. Asimismo, los lideres han de gestionar basandose en los
resultados. La medicion y los indicadores se consideran basicos para la construccion de
estrategias que posibiliten que la organizacion mejore su desempefio, aumente la satis-

faccion de clientes y grupos de interés y, consecuentemente, sus resultados clave.

El Modelo Baldrige, en palabaras de Baldrige Fundacion (2015) propone su propio me-
canismo de evaluacion del desempeno de los indicadores. En lo fundamental esto se
refiere a que los indicadores deben permitir la generacion de datos disponibles que
muestren tendencias de largo plazo y muestra comparaciones pertinentes que se
muestran de forma favorable, donde los indicadores deben configurar las tendencias

favorables.

Agrega, Baldrige Fundacién (2015) que de esta manera, las organizaciones tienen que
acumular informaciéon comparativa para cada indicador definido. Para Baldrige Funda-
cion (2015), las comparaciones deben comprender las metas propias, el desemperfio de
empresas 0 procesos similares, con la finalidad de asegurar un marco de referencia

para la mejora permanente y la excelencia de la gestion.
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Figura 1. Modelo Malcom Baldrige

Fuente: Baldrige Fundacion (2015). Modelo de evaluacion Malcom Baldrige.
http://www.baldrigepe.org/ (2015), California, USA. (Con adaptaciones)

En esta figura 1, se observa que contiene siete secciones. En seis de ellos se refieren a
los aspectos relacionados con la gestién, e involucra a los resultados. Baldrige Funda-
cion (2015) expone que cada una de las secciones del modelo contiene ciertas pregun-

tas, basados en los criterios que se exponen en la siguiente tabla 1:

Tabla 1. Criterios del Modelo Malcolm Baldrige

Liderazgo visionario

Excelencia orientada al consumidor Gestiodn para la innovacion

Aprendizaje organizativo y personal Gestidn por hechos Responsabilidad social
Valorar a empleados y socios Enfoque en resultados y creacién de valor
Agilidad Perspectiva del sistema

Enfoque en el futuro

Fuente: Baldrige Fundacién (2015). Modelo de evaluacion Malcom Baldrige.

Con estos criterios se desarrollan preguntas a modo de requisitos, y deben ser respon-
didas por las empresas que aspiran a gestionarse con excelencia. Los siete Criterios
presentados en el grafico se subdividen en subcriterios; liderazgo (120), planea-

miento estratégico (85), orientacion hacia el cliente y el mercado (85, medicion, analisis
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y gestion del conocimiento (90), orientacion hacia las personas (85), gestion de proce-
sos (85), resultados (450). De esta manera, el Modelo Baldrige, segun Baldrige Funda-
cion (2015) es una guia para la mejora de las empresas a largo plazo, asigna fortalezas,
areas de mejora y una puntuacion de resultados de la empresa sobre

las consideraciones presentadas.

Gestion Publica

Para Albi (2002), la gestidén publica se sustenta en la filosofia del racionalismo econé-
mico y mas propiamente de caracter instrumental, explicando que la racionalidad
econdémica es el logro eficiente y efectivo de un objetivo, es decir se desea la mayor
productividad al menor costo, lo que no debe suponer disminucion de la calidad de ser-
vicio. (Disminucién de costos en detrimento de la calidad del servicio y de su co-

bertura para el caso de los servicios publicos, especialmente la salud).

Para Ochoa (2008) le indica que a finales de los noventa cuando recién nacié un nue-
vo gobierno que se presentd al proceso electoral con un proyecto de Estado y
sociedad alternativo al neoliberalismo, asistieron en Venezuela a un proceso de
transformacion impulsado por el Estado venezolano a través de politicas
estatales, promotoras de la equidad, la justicia social y la democracia participati-
va, donde deben entonces emanarse los innovadores con pensares estratégicos
que hagan que dichas acciones encajen cuasi perfectamente en todos los

escenarios habidos, sin tener discordancia por aristas de indoles diferentes.

Continua estableciendo Ochoa (2008), que se esta en un proceso que ha pasado
por la transformacion del propio Estado, el cual ha definido a través de un nuevo mar-
co constitucional, nuevas leyes, programas, proyectos y otras formas de
prescripcion de las orientaciones transformadoras, tanto en lo que respecta a
fines como a estrategias o procesos para formular e implementar estas orientacio-

nes, bien llamadas politicas publicas.
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Servicios Publicos

De acuerdo con De Stefano (citado por Chou (2011) la mayoria de las definiciones
acerca de los servicios publicos se aproximan al concepto tradicional del derecho ad-
ministrativo que incluye dos elementos: por un lado, desde un punto de vista fun-
cional se refiere a todas aquellas actividades que tienden a satisfacer necesidades de
interés general y, por otro lado, desde un punto de vista formal indica el conjunto

de personas y de medios que estan encargados de prestar tal actividad.

En este orden de ideas, haciendo énfasis el ambito nacional venezolano, la concep-
cion que se tiene de servicio publico; se maneja a partir de la definicion de
servicios publicos domiciliarios, los cuales segun la Asamblea Nacional (2006);
son aquellos que presta el Estado a los ciudadanos y ciudadanas directamente
en sus viviendas, y en prioridad los servicios de electricidad, agua potable y sanea-

miento y aseo domiciliario.

Evaluacion de los servicios publicos

En la actualidad son pocas investigaciones que abordan la evaluacion del servicio
publico domiciliario como tematica de estudio, el servicio y su medicibn se ha
orientado mas al sector privado, lo que ha limitado el abordaje de esta tematica
en el orden colectivo y comunitario que interesa. Sin embargo autores como Sia-
do y Mejias (2007), entre otros; han iniciado investigaciones en este ambito,
donde se destaca el uso del modelo SERVQUAL (Valarie A. Zeithaml, A. Para-
suraman, Leonard L. Berr, 1985, 1988) como medio para la medicion de la percepcién

de los usuarios respecto a la calidad del servicio.

Es de acotar que en el caso de la calidad de los servicios de recoleccién de basura (de-
sechos sélidos, en términos legales) en particular, no ha sido ampliamente abordada
desde el punto de vista cuantitativo. No obstante en los ultimos cinco afos se
pueden ubicar algunos trabajos en el ambito nacional que da cuenta del servicio de
recolecciéon de basura desde su mejoramiento (Granadillo y Garcia (2010) y Guzman
(2010) hasta la calidad del mismo Chou (2011), los cuales pueden tomarse como base

para el desarrollo tedrico del presente estudio.
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Calidad de servicio

Antes de hacer mencién a la calidad de servicio, es necesario abordar primero el con-
cepto de servicio, el cual de con acuerdo con Lovelock, et al. (2004) es un acto o des-
empefio que ofrece una parte a otra. Aunque el proceso puede estar vinculado
a un producto fisico, el desempefo es en esencia intangible y, por lo general, no da
como resultado la propiedad de ninguno de los factores de produccién. Asimismo, el
servicio de acuerdo con este autor presenta diversas caracteristicas de las cuales se

pueden senalar las siguientes:

¢ Naturaleza intangible

¢ Intervencion directa del cliente en el proceso de produccién

e La calidad se expresa en términos de la percepcion del cliente
¢ No existe inventarios luego de ejecutado el servicio

¢ El tiempo de prestacion del servicio es una variable clave.

Para Galgano (1995) La calidad se obtiene con la participacién de todas las
areas de laempresa. O sea, la calidad del producto es el resultado del
trabajo de todos los departamentos; cada uno de ellos debe llevar a cabo sus fun-
ciones y realizarlas con calidad. Ademas la calidad se proyecta sobre todo hacia el
interior de la empresa, pero existe también un significado operativo que se proyecta
hacia el exterior y que representa uno de los pilares fundamentales de todo el edificio
de la Gestion de la Calidad Total (GCT).

Por otra parte segun ISO 9000/2000.Calidad es la capacidad de un con-
junto de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para satisfa-
cer los requisitos de los clientes y otras partes interesadas. De acuerdo con Bolarios
(2005), calidad de servicio implica satisfacer, de conformidad con los requerimientos de
cada cliente, las distintas necesidades que tienen y por la que se nos contratd. Desta-
ca el autor, que la calidad se logra a través de todo el proceso de compra, operacion

y evaluacion de los servicios que entregamos. El grado de satisfaccion que ex-
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perimenta el cliente por todas las acciones en las que consiste el mantenimiento en sus

diferentes niveles y alcances

Para los fines de la presente investigacion, el concepto de calidad de servicio que se
ajusta a la misma es el propuesto por Kotler (1997), en la cual se destaca, que la cali-
dad es ajustarse a las especificaciones, desde una perspectiva ingenieril se define
como el cumplimiento de normas y requerimientos precisos. Su lema es hacerlo bien,
a la primera vez y conseguir cero defectos, confirmando que la calidad esta basa-
da en cuatro principios absolutos: cumplimiento de requisitos, sistema de preven-
cion, su estandar de realizacion es cero defectos y su medida es el precio del in-

cumplimiento.

Siguiendo el orden de ideas, en lo que se refiere a la calidad del servicio esta se define
segun Parasuraman, et al. (1988) en términos de la percepcién del servicio que tiene el
cliente versus sus expectativas. Conocer las percepciones, expectativas y necesi-
dades se convierte en lainformacion fundamental para disefiar el proce-
so de producciéon del servicio. Adicionalmente, este autor en su definicion de
calidad de servicio, plantea 5 dimensiones que el cliente aprecia en el momen-
to de recibir el servicio, como son tangibilidad, confiabilidad, capacidad de res-

puesta, garantia y empatia.

En tal sentido, la tangibilidad se refiere a la capacidad de infraestructura adecuada para
prestar el servicio por parte del productor. La confiabilidad representa la capacidad para
que el servicio se ejecute bajo los parametros y tiempo previstos. Capacidad de res-
puesta es la voluntad de ayudar al cliente con una respuesta rapida. Garantia incluye
competencia para prestar el servicio, voluntad, cortesia y comunicacion, es decir la acti-
tud para prestar el servicio. Empatia son todos los esfuerzos dirigidos a comprender las

necesidades del cliente, entender al cliente.

Para Jerez, Borja y D’ Armas (2018) identificaron tres factores que determinan la cali-
dad de los servicios de recoleccion de desechos sdélidos en el Gad de Milagro, Seguri-
dad y Tangibilidad, Puntualidad y Empatia, y, Capacidad de Respuesta; basicamente,

una reestructuracién de las cinco dimensiones de la calidad de servicio propuestas
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por Parasuraman, et al (1988), con la finalidad medir la Percepcién de la calidad del
servicio de recoleccién de desechos solidos, para lo cual presentan algunas variables

para el logro de su obijetivo.
Mejoramiento Continuo

En el mundo entero, numerosas organizaciones se estan dando cuenta que su éxito
depende en gran medida del grado hasta el cual puedan satisfacer a sus clientelas. Es-
tas practicas de atencién al consumidor han dado resultados alentadores a las organi-
zaciones que lo han adoptado, al extremo tal que llevan la estrategia de cuidado al
cliente mucho mas alla del deseo de atender bien al cliente por la incorporacion de es-
tas actitudes dentro de la organizacion. Para Wellington (1997,) el Kaizen se traduce

como:

Mejoramiento (Kai, que significa cambio, y Zen que significa bueno). Se
usa para describir un proceso gerencial y una cultura empresarial que ha
llegado a significar mejoramiento continuo y gradual, implementando mediante
la participacién activa y compromiso de todos los empleados de una compafiia
en lo que dicha compariia hace y, mas precisamente en la forma en como se rea-
lizan las actividades. (p. 14)

Segun Imai (1988) el mejoramiento continuo, el cual involucra a todas las personas,
tanto Gerentes como trabajadores y ocasiona un gasto relativamente pequefio. El Kai-
zen puede mejorar la calidad, reducir el costo en forma considerable y satisfacer los
requerimientos de entrega de los clientes, sin inversion o introduccién significativa de
nueva tecnologia. En ambos casos, el mejoramiento continuo depende de requisitos
fundamentales para el logro del éxito en las organizaciones, para Harrington

(1998) senala los requisitos de la siguiente manera:

Aceptacion que el cliente es el elemento mas importante del proceso.
El convencimiento de que si hay forma de mejorar.

Enfoque administrativo, liderazgo y participacion.

El estandar del desempefio de cero errores.

Enfocar el mejoramiento en el proceso, no en las personas.

El reconocimiento a los éxitos. (p. 17)
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El nuevo contexto a la cual estan sometidas las empresas, o cual involucra por un lado
el impresionante avance en las comunicaciones (tanto Internet, el teletrabajo, como el
gran abaratamiento y velocidad en materia de transporte de larga distancia) y la con-
formacion de bloques econdmicos permite por un lado colocar sus productos en nuevos

mercados, pero por otro se ven ante el avance de competidores de otras regiones.

Etapas de implementacion de la mejora continua

La mejora continua en el desempefio global de la Organizacién deberia ser un objetivo
permanente, incrementando la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los Clientes
y de otras partes interesadas. Por lo anterior, es oportuno resefiar las etapas de

mejora continua citadas por Munch y Garcia (2006):

e Desarrollo de la calidad: Se refiere a la aplicacion de técnicas y herramientas pa-
ra el mejoramiento de la calidad en todos los procesos.

e Aseguramiento de calidad con los clientes: Se refiere a que los servicios adquiri-
dos por los consumidores, deben tener las especificaciones necesarias para la
satisfaccion de las necesidades.

e Servicios: Es el valor agregado de la venta, para lo cual se puede aplicar los

principios y técnicas de calidad y servicios.

METODOLOGIA

Para el desarrollo del estudio se realizé una investigacion de tipo documental, con una
revision de cuatro ejes tematicos, que requirié seguir las siguientes fases: Modelo de
gestion, se plantea la importancia dentro del sistema y los modelos de gestion publica
seleccionados de manera intencional que favorecen la comprension de las dimensiones
mas relevantes de una organizacion, asi como establece criterios de comparacion con

otras organizaciones y el intercambio de experiencias.

El segundo, sobre los servicios publicos, que se definen como aquellos que presta el
Estado a los ciudadanos y ciudadanas directamente en sus viviendas, y en prioridad los

servicios de electricidad, agua potable y saneamiento y aseo domiciliario.
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Posteriormente, se presentd la calidad del servicio desde en la percepcion del servicio
que tiene el cliente versus sus expectativas. Conocer las percepciones, expectativas y
necesidades se convierte en la informacion fundamental para disefar el proceso de
produccion del servicio. Por ultimo, se abordd al mejoramiento continuo como una
practica gerencial a la cual estan sometidas las empresas, lo cual involucra por un lado
el impresionante avance en las comunicaciones y la conformacion de bloques econémi-
cos permite por un lado colocar sus productos en nuevos mercados, pero por otro se

ven ante el avance de competidores de otras regiones

Es por ello que requirio de la técnica del analisis y la I6gica para la revisidn bibliografica,
buscando el estado del arte, caracterizado por el uso de instrumentos para la recopila-
cion, identificacion y almacenamiento, como los portafolios digitales y las unidades de
almacenamiento para las fuentes de informacion. Se realizé las respectivas interpreta-
ciones con un arqueo hermenéutico y un analisis basado en el método de la teoria fun-
damentada, para llegar a las conceptualizaciones presentadas como propias, a partir
del entendimiento, sustentacién, alcance y vigencia de los planteamientos, para hacer
el disefio de un modelo de gestidn publica basado en la calidad de servicio al cliente en

la recoleccion de los desechos sélidos.
RESULTADOS Y DISCUSION

En los resultados obtenidos del arqueo hermenéutico, se requiere innovacién ante pro-
blemas como los fundamentados por Hernandez (2002) al explicar que la ausencia de
una vision global sobre el servicio y el dominio de una logica de acumulacién politica en

el modo de gestion.

Esto ha traido como consecuencia que el tema de la basura no sea tomado en
cuenta dentro de los problemas de la sociedad local. Para Hernandez (2002),
esto puede explicarse desde dos vertientes: la primera esta asociada con la manera
tradicional de hacer politica; la basura como tema o problema histéricamente en nues-
tras sociedades no es proclive a generar dividendos politicos como la vivienda. En con-

secuencia, para los politicos el problema de la basura tiene poco interés. La segunda

136 Revista Estudios Gerenciales y de las Organizaciones. 2021. 5(9). ISSN: 1317-3337



Garcia, J.

razon, también historica, tiene que ver con la representacion que tiene la poblacién so-
bre el servicio; culturalmente se tiende a percibir o a evaluar el servicio como bueno o

malo sélo desde una visidon estética del problema.

Disefo del Modelo de gestién

De acuerdo con el RAE (Diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua).Un
modelo, en su mas amplia definicion, es un punto de referencia para imitarlo o reprodu-
cirlo. Esto indica que cuando se construye un modelo de gestion es importante, no solo
definir la referencia, sino también un mecanismo que permita comparar el estado de
una organizacion respecto de ese modelo, es decir, cuanto falta (brecha) para alcanzar
lo que el modelo propone. Esto es lo que permite definir las mejoras a implementar para
ir acercandose progresivamente al ideal propuesto. En la actualidad son muchos los
modelos de gestidbn como referencia para organizaciones que quieren conocerse mejor
a si mismas y mejorar su funcionamiento y sus resultados. Siendo estos aplicables a
organizaciones tanto publicas como privadas y se llaman modelos de excelencia. Si
bien los modelos de excelencia surgen para ser implementados en organizaciones pri-
vadas con o sin fines de lucro, rapidamente su aplicacion se ha extendido exitosamente

en instituciones del sector publico.

En ese orden de ideas uno de los principales modelos de gestion que hoy en dia
ha sido adaptado en mas de 70 paises con el propdsito de mejorar la gestion publica de
los servicios, es el modelo Malcom Baldrige, desarrollado en Estados Unidos el afio
1987 con el objeto de difundir practicas de excelencia y mejoramiento entre organiza-
ciones, tanto publicas como privadas. Los criterios del modelo Malcolm Baldrige estan
fundamentados en valores y conceptos nucleares (algo comun en los modelos de cali-
dad y excelencia), que deben ser propiciados y difundidos por las organizaciones que
buscan un desempeno excelente de modo que se interioricen en la cultura organizacio-
nal con base a la gestion publica, debido a que se interpreta que al sostenerse inicial-
mente de diversas ciencias y disciplinas, se sirve la gestion publica se sirve del objeto
de la economia, el cual debe resolver el problema econdmico, administrando eficaz y
eficientemente los recursos escasos. para satisfacer las necesidades de la poblacion y

asi lograr un mejor bienestar colectivo.
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Para los venezolanos en general se hace necesario tener una gestion publica
que los dignifique y los atienda efectivamente en sus penurias, carencia que se vis-
lumbra en todos los escenarios posibles, sin embargo basados en el analisis documen-
tal se puede contrastar las conceptualizaciones antes descritas, para los fines, para
llegar a conceptualizar en esta investigacion que se manejara el servicio publico como
el derecho administrativo emanado por el Estado, que busca mediante una actividad
especifica, en este caso el aseo domiciliario, satisfacer el interés general de una colec-
tividad, y esta satisfaccion debe partir de la orientacion al cliente, la adecuacién a sus
necesidades y expectativas, que estan cambiando en lo que respecta sus requisitos de

calidad, lo que lleva a pensar en la calidad total.

De aqui se conceptualiza que la gestion publica basada en la calidad del servicio se
puede describir como la aplicacion del proceso administrativo para mejorar de forma
continua las experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacion recolec-
tora de desechos. En este sentido, el mejoramiento continuo, exige al sector de los ser-
vicios publicos en especifico al de la recoleccion de desechos sélidos, niveles cada dia
superior en materia de capacitacion y asesoramiento tanto para el desarrollo de planes
estratégicos, como para incrementar la competitividad y visualizar los posibles escena-
rios. Dentro de estas pautas y considerando que los mejores niveles de calidad, y los
menores tiempos de respuestas estan dejando de ser ventajas competitivas para pasar
a ser necesidades basicas a los efectos de participar en el juego de mercado, es que
han pasado a primer plano diversas técnicas o métodos administrativos que permitieron
a muchas empresas sobrevivir a diversas crisis y ser catalogadas como de Clase Mun-
dial. Entonces, para el caso del disefio del modelo, también se debe considerar el
vinculo innovador, que seria el pensamiento estratégico desde la calidad de servicio,
planteado en las 5 dimensiones que el cliente aprecia en el momento de reci-
bir el servicio, tal como expresa Parasuraman (1988) como son tangibilidad, con-
fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia, complementado con las etapas
del mejoramiento continuo: desarrollo de la calidad, aseguramiento de la calidad y ser-
vicios. De esta forma, se propone un modelo de gestion publica basado en la calidad

de servicio al cliente en la recoleccion de los desechos sélidos, que sirva de referencia
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para la organizacion, y como un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado
para el diagnéstico de la organizacién, asi como de las lineas de mejora continua hacia

las cuales deben orientarse los esfuerzos de la organizacion, para el logro de los objeti-

VOS.
Perfil organizacional: medio ambiente, relaciones y desafios
v
Dimensiones Principios
Tangibilidad Gestion integral de residuos

Confiabilidad Gestion de calidad total
\ 4

Cepperils Gestion del talento humano Resultados
de respuesta
Garantia Eficiencia en la gestion
Empatia Eficacia en la gestién

Mediciones, analisis y gestién del conocimiento

T

Las unidades de recoleccion de desechos sélidos se encuentran en buenas condiciones

El personal que presta el servicio de recoleccion presenta una buena apariencia

La calidad del servicio de recoleccién de desechos que usted recibe, la considera acorde con la tarifa que usted
paga.

Algunos indicadores de tangibilidad

Algunos indicadores de confiabilidad

Considera que el personal asignado para la recoleccion de desechos realiza bien su servicio
Cuando tiene un problema muestran un sincero interés en solucionarlo

El personal realiza bien el servicio de recoleccién de desechos soélidos

El servicio prestado cumple los horarios establecidos en el sector donde usted reside

Algunos indicadores de capacidad de respuesta

Se le comunica por cualquier medio cuando el servicio de recoleccion es suspendido y el motivo
Cumple puntualmente con los dias fijados para la recoleccion de desechos sélidos de su comunidad
El personal que presta el servicio de recoleccién siempre esta dispuesto a ayudarle

Algunos indicadores de empatia

Considera que la frecuencia de recoleccion de desechos sélidos es suficiente y adecuada

El servicio prestado se adapta a las necesidades especificas de su comunidad

Considera que un buen servicio de recoleccién de desechos sélidos influye en su calidad de vida
Considera que la recoleccion de desechos sdlidos contribuye en la conservacion del ambiente

Figura 2. Modelo de gestion publica basado en la calidad de servicio
al cliente en la recolecciéon de los desechos sélidos
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CONCLUSIONES

Se hizo uso de la fusion de varios modelos de gestion publica con la teoria de la calidad
y servicios, con la finalidad de disefiar un modelo de referencia en este sentir, aunque
no resulta facil en el pais, sobre todo por la forma de evaluacion, cuando se evalua po-
sitivamente el servicio en términos de ciudad limpia, es lo que se percibe como natural y
en este caso, por lo general, el servicio no genera conflictos sociales, por lo tanto, pier-
de significacion politica y no requiere cambio, en consecuencia no entra en la agenda
politica del gobierno local. Si por el contrario, el servicio es evaluado negativamente por
la poblacién, (una ciudad sucia) alli toma cierta relevancia y puede ser considerado por

la administracion municipal.

Es por ello, que se realizé el disefio el modelo de gestion publica basado en la calidad
de servicio al cliente en la recoleccidén de los desechos sélidos, tomando en considera-
cion la mejora continua con un enfoque competitivo de gestion asi como la importancia
de velar por servicios publicos, volcados a la generacién de resultados positivos de su
labor, en forma tal que éstos pueden ser mejorados en la medida que se aumente la

eficiencia y eficacia de los procesos que los generan.

Teniendo en cuenta lo anterior, es preciso ahondar en futuras investigaciones en la
aplicacion del modelo propuesto partiendo de los indicadores antes expuestos, a fin de
poder establecer comprobar su usabilidad, otras lineas de investigaciones futuras a
proponer esta basada en la sensibilizacion de la comunidad, para la participacién ciu-

dadana.
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