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RESUMEN

En el modelo econdémico y social cubano, la administracion publica local adquiere un rol protagdnico. El objetivo
de este trabajo es identificar los componentes de la politica publica de la calidad de productos y servicios de los go-
biernos locales y el método para su despliegue. Se utilizaron el analisis y sintesis para identificar las interacciones
entre politica de la calidad y politica publica, la induccion-deduccion para definir la politica publica de la calidad
de los gobiernos locales y el andlisis cuantitativo para analizar la conformidad de productos y servicios para el
periodo 2010 al 2021. Los resultados se dirigen a estructurar los elementos de la politica publica de la calidad
de productos y servicios de los gobiernos locales y el método para su despliegue, la cual tendréa un caracter
transversal, sistémica y multicéntrica, lo que le aporta una vision holistica que permite catalizar los resultados del
desarrollo sostenible y mejorar el bienestar de la sociedad. Destaca en las conclusiones que ello constituye una
propuesta de solucion con la cual se logra mayor eficacia en la gestion publica en ese nivel de gobierno y tributa a su
vez a la mejora de la gobernanza territorial.
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ABSTRACT

In the Cuban economic and social model, the local public administration acquires a leading role. The objective of this
work is to identify the components of the public policy of the quality of products and services of local governments and
the method for its deployment. Analysis and synthesis were used to identify the interactions between quality policy and
public policy, induction-deduction to define the quality public policy of local governments and quantitative analysis to
analyze the conformity of products and services for the period 2010 to 2021. The results are aimed at structuring the
elements of the public policy of the quality of products and services of local governments and the method for its deplo-
yment, which will have a transversal, systemic and multicentric character, which gives it a holistic vision that allows to
catalyze the results of sustainable development and improve the well-being of society. It highlights in the conclusions
that this constitutes a solution proposal with which greater efficiency is achieved in public management at that level of
government and in turn contributes to the improvement of territorial governance.
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INTRODUCCION

El reto de la calidad en la gestion publica es su orien-
tacion al servicio de las necesidades y expectativas de
la ciudadania y su compromiso en alcanzar una socie-
dad de bienestar. La capacidad de innovar y adaptarse
continuamente a los requerimientos sociales permitira a la
administracion publica incrementar la credibilidad y con-
fianza de los ciudadanos sobre las diversas prestaciones
y variados servicios que suministra (CLAD, 2008). En el
perfeccionamiento del modelo de desarrollo econémico y
social, la administracién publica cubana asume la innova-
cién como consustancial a los procesos de desarrollo, asi
el proceso mismo de transformacion de la gestion guber-
namental basada en ciencia e innovacion se caracteriza
por la conexion reciproca entre investigacion y practica
transformadora (Diaz-Canel Bermudez, 2022).

La infraestructura de la calidad de las naciones esta
constituida por el conjunto de instituciones y la base do-
cumental de normas técnicas y legales necesarias para
codificar, analizar, normalizar, medir y evaluar diferen-
tes aspectos de un producto, servicio o sus interfaces.
Forman parte de ella la metrologia, la normalizacién, la
evaluacion de la conformidad vy la acreditacion, ademas
de la reglamentacion técnica desarrolladas por las auto-
ridades nacionales con especial énfasis en las autorida-
des regulatorias. El grado de desarrollo de los paises esta
muy estrechamente relacionado con el nivel de organi-
zacion de la infraestructura de la calidad. Esta no solo
es fundamental para poder competir e insertarse en las
cadenas globales de valor, sino también para asegurar
determinados estandares de calidad a la poblacion que
consume o utiliza los diversos bienes y servicios.

Lainfraestructura de la calidad en Cuba, conceptualizada
en la politica para la normalizaciéon, metrologia, calidad
y acreditacion (Fernandez, 2021), identifica la participa-
cién de los gobiernos locales en la misma, establecién-
dose en la politica como mandato, definir las funciones
e indicadores de la calidad en los gobiernos locales, lo
cual es congruente con los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido y la Revolucion, (PCC,
2021) y la Conceptualizacion del Modelo Econémico vy
Social Cubano de Desarrollo Socialista (PCC, 2021). Es
bajo la subordinacién directa o indirecta del gobierno lo-
cal donde se prestan los servicios publicos al ciudadano
o donde se produce un grupo importante de productos
gue son consumidos por este. Sin embargo, ninguno de
los 14 gobiernos municipales de la provincia Holguin,
aplica el monitoreo y evaluacion de la calidad de los pro-
ductos y servicios y tampoco definen una politica publica
local al respecto. Lo anterior es una de las causas que
provoca la prevalencia de no conformidades en dichos
productos y servicios que constituyen un freno al mejor
avance de la mejora de la satisfaccion de los ciudadanos

y del bienestar de la sociedad. Derivado de los juicios
anteriores, se define como objetivo general identificar las
interrelaciones de la gestion de la calidad de productos y
servicios como politica publica del gobierno local.

MATERIALES Y METODOS

Se utilizé para el estudio el analisis cualitativo a partir de
la investigacion de diferentes conceptos y teorias de las
politicas publicas, la gestion publica y la gestion de la
calidad publicados por diferentes autores y del estado de
la calidad de productos y servicios en la provincia cuba-
na de Holguin, con énfasis en los 2010 al 2021. A partir
del analisis y sintesis se identificaron las interacciones en-
tre politica de la calidad y politica publica, partiendo del
analisis de que la politica de la calidad forma parte de la
politica publica. El método induccién-deduccion propicié
definir los elementos de la politica publica de la calidad
de los gobiernos locales y la hoja de ruta para su desplie-
gue. El andlisis cuantitativo permitié analizar la conformi-
dad de los productos y servicios a partir de los resultados
de las inspecciones a la calidad realizadas por la Oficina
Territorial de Normalizacion (en lo adelante OTN) para los
resultados del periodo 2010 al 2021,

RESULTADOS Y DISCUSION

La politica publica: cimientos de la politica de la cali-
dad en el sector publico

El concepto de politica publica ha sido abordado por mu-
chos autores, definiéndose entre otras como: “Un plan
para alcanzar un objetivo de interés publico” (Banco
mundial, 2010), “Cursos de accion y flujos de informacion
relacionados con un objetivo publico definido en forma
democrética; los que son desarrollados por el sector pu-
blico y, frecuentemente, con la participacion de la comu-
nidad y el sector privado” (Lahera, 2002) y “guia de prin-
cipios para un curso de acciones tomadas de acuerdo
con las intenciones y la direccion de un gobierno local,
tal como lo expresa formalmente su alta direccion, como
respuesta a una necesidad percibida” (ISO, 2019) siendo
este Ultimo concepto el adoptado en Cuba para implan-
tar la Politica para el fortalecimiento de la normalizacion,
metrologia, calidad y acreditacion (Consejo de Estado,
2020).

En todas ellas existe un denominador comun compuesto
por: curso de accion, gobierno y necesidad o problema
social. Es decir, las politicas publicas se deben orientar a
la accion con la finalidad de resolver un problema publico,

1 La inspeccion estatal a la calidad de productos y servicios es
uno de los elementos para analizar la conformidad, pero no es el Unico,
las acciones de la Contraloria General de la Republica, inspecciones
sectoriales, sanitarias de pérdidas y decomisos, y realizadas por otras
Autoridades Nacionales Regulatorias, también son elementos de entra-
da de esta investigacion en su desarrollo posterior.
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mediante la conduccién de los actores del gobierno, sien-
do este uno de los objetivos de la administracion publica,
asegurar la satisfaccion de las necesidades de la socie-
dad, (Bormey, 2020). Ello tiene un impacto directo en la
gobernanza, es decir en la eficacia directiva del proce-
so de gobierno y que incluye a la administraciéon publica
como su componente cientifico-tecnoldgico-organizativo-
gerencial imprescindible, ademas del componente politi-
co-institucional (Aguilar, 2007).

La satisfaccion ciudadana se logra a través de los pro-
ductos y servicios que esta recibe, los cuales deben cum-
plir requisitos establecidos en los documentos normativos
que los definen cualquiera sea su alcance, ya sea por
norma internacional, nacional, ramal o de empresa, un re-
glamento técnico o simplemente un procedimiento o ins-
tructivo del sistema de gestion de la organizacion u otros
documentos que les sean aplicables. El cumplimiento de
requisitos previamente establecidos, define la calidad de
€s0s productos y servicios y debe ser objetivo de la orga-
nizacion el cumplimiento de los mismos, implementando
para ello el sistema de gestion necesario y suficiente. Los
gobiernos locales deben realizar el monitoreo sobre el
estado de la calidad de productos y servicios, utilizando
indicadores para ello, entre los que se pueden encontrar
los resultantes de las evaluaciones realizadas por las au-
toridades regulatorias y otras autoridades competentes,
asi como de las diferentes actividades que conforman la
infraestructura nacional de la calidad, en su dimension
territorial.

En la NC-ISO 18091 se define un conjunto de indica-
dores como buenas préacticas del gobierno local para
la gestion de la calidad, distribuidos en 4 dimensiones:
institucional, econdémica, social y ambiental (ISO, 2019).
Adicionalmente, desarrolla un modelo que no solo con-
sidera indicadores para su evaluacion, sino que abarca
diferentes ejes en el gobierno local tales como la igualdad
de género, responsabilidad, atraviesa ejes no solo eco-
némicos, sino ambientales, sociales, porque la calidad se
construye territorialmente en un entorno de integracion, y
de encadenamiento, con enfoque de riesgos, y esta nor-
ma alineada con el esquema de alto nivel de ISO consi-
dera la generalidad de estos temas.

Es significativo considerar en el tema calidad el enfoque
de encadenamiento donde sea posible y practico, es de-
cir el conjunto de acciones que tienen lugar en la cadena
de valor y su vinculacion con el cumplimiento de los indi-
cadores que la definen.

La OTN en su funcién como autoridad rectora en la
Infraestructura Nacional de la Calidad en el territorio, rea-
liza la evaluacion del estado de la calidad de los produc-
tos y servicios mediante la realizacion de inspecciones
para determinar la conformidad del cumplimiento de los
requisitos establecidos en las normas cubanas u otras
que los definan. A partir de los informes de balance de la

OTN de la provincia cubana de Holguin, el indicador de
Conformidad con la calidad de los productos y servicios
se evalla con un valor en los ultimos 12 afios que varfan
entre el 25,3 % y el 62,9 % (OTN Holguin, 2021), lo cual
muestra que una cantidad significativa de los productos
y servicios que recibe el ciudadano no logran satisfacer
sus necesidades y expectativas, incumpliéndose en al-
gunos casos requisitos establecidos por las Autoridades
Nacionales Regulatorias (ANR), tales como los relaciona-
dos con actividades que incluyen la seguridad, el comer-
cio, la salud, el medio ambiente o la vida de las personas
(Consejo de Estado, 2020).

En el Figura 1 se muestra ademas del insuficiente valor de
la conformidad existente en los Ultimos doce afios, que
la tendencia es a un comportamiento que no estimule su
crecimiento por encima de los valores maximos alcanza-
dos, ya de por si insuficientes.

Fig 1: Indice de conformidad de la calidad de productos y
servicios en el periodo 2010-2021 en la provincia Holguin,
Cuba.

Fuente: tomado de OTN Holguin (2021)

Existe un importante grupo de causas que inciden en el
resultado de no calidad, identificandose en un andlisis
prospectivo entre ellas que la mejora en el seguimiento,
medicién, andlisis y evaluacion de la calidad de produc-
tos y servicios por los gobiernos locales adquiere un rol
importante para lograr el incremento del indice de confor-
midad, entendido este como la relacién con respecto al
total de evaluaciones realizadas del cumplimiento de los
productos y servicios con los requisitos establecidos en
las normas técnicas.

Del universo de entidades que proveen los productos y
servicios al territorio, una parte significativa estan subor-
dinadas a los gobiernos locales, existiendo otro grupo
importante de organizaciones que son supramunicipales
(Guzon, et al, 2020) y las del sector no estatal de la eco-
nomia que no estan subordinadas al gobierno municipal,
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pero sus producciones estan dirigidas a los ciudadanos
del territorio y por tanto el gobierno local debe ejercer
una funcion de control al respecto para estimular a estos
productores y oferentes de servicios a cumplir con los re-
quisitos de calidad. Este control puede ser abordado a
partir de una politica publica que parte del problema exis-
tente sobre el insuficiente seguimiento, medicién, analisis
y mejora de la calidad de productos y servicios desde
los gobiernos locales y desarrollando su ciclo de gestion.
Esto no es independiente de los métodos de direccion del
gobierno local, que debe ser de cadena de valor con en-
foque a riesgos, disponiendo de estructuras capaces de
ejercer la gobernanza local con capacidad integradora y
atravesando los cuatro ejes reconocidos para una politica
publica en el gobierno local, no solo en la calidad, sino
también en lo econdémico, social, ambiental, y de gober-
nanza administrativa (ISO, 2019).

La politica publica a formular para solucionar este pro-
blema seria un curso de accion de los gobiernos locales
para atender el problema social de la mejora de la calidad
de productos y servicios vinculada, en lo fundamental, al
insuficiente desarrollo de la infraestructura de la calidad
en el territorio, y de la cultura por la calidad de los acto-
res involucrados (condiciones histérico-concretas que lo
generan) en la realizacion del producto, la prestacion del
servicio, el seguimiento, medicion, analisis y mejora del
resultado para la satisfaccion progresiva de las necesida-
des y expectativas de los ciudadanos (intereses sociales
predominantes).

En resumen, las medidas que se apliquen como resultado
de la politica publica de la calidad buscan la mejora de
productos y servicios y el incremento de la satisfaccion de
la ciudadania, en pos del creciente bienestar de la socie-
dad en su conjunto. Estas acciones permiten dar cumpli-
miento a lo establecido en la Constitucién de la Republica
de Cuba que define el derecho de los ciudadanos a re-
cibir productos y servicios de calidad y que no afecten
su salud y contribuyen a la mejora de la Infraestructura
nacional de la calidad, descrita en el Decreto Ley 8:2020.

Segun la norma ISO 9001:2015, la alta direccion de las
organizaciones debe establecer, implementar y mantener
una politica de la calidad que sea apropiada al alcance,
propdsito y contexto de la organizacion y apoye a su di-
reccion estratégica, que proporcione un marco de refe-
rencia para el establecimiento de los objetivos de la cali-
dad, que incluya el compromiso de cumplir los requisitos
aplicables y la mejora continua del sistema de gestion de
la calidad. La politica de la calidad aplicada al gobier-
no local es una declaracion de compromiso de la gestion
de la calidad del gobierno hacia los ciudadanos, la cual
debe estar documentada y ser consistente con los requi-
sitos legales y reglamentarios aplicables y otras politicas
locales o nacionales (ISO, 2019). Esta mirada debe des-
plegarse por los funcionarios publicos para los procesos

de toma de decisiones y como marco de referencia para
el establecimiento de los objetivos de estas instituciones.
Entre los funcionarios publicos adquieren un rol funda-
mental los intendentes, por su funciéon de liderazgo.

En Cuba existe la politica publica de estado para la ca-
lidad, la cual tiene un alcance a todos los sectores de la
economia y la sociedad y por tanto la politica de calidad
de los gobiernos locales tiene que ser coherente y estar
armonizada con los principios de ese mandato a través
de sistemas de gestion eficaces, que incluye la posible
integracion de varios de ellos, asi como planes acciony el
monitoreo de los coordinadores del gobierno. Una politica
publica no es una declaracion de compromiso de la or-
ganizacion, es un mandato que se ampara en un recurso
legal y es este uno de los puntos diferenciadores entre la
politica de la calidad del gobierno local y la politica publi-
ca de la calidad de bienes y servicios.

De acuerdo con lo anterior, los objetivos definidos en la
politica publica de la calidad de bienes y servicios , son
aspectos claves de la gestion de la calidad en el sec-
tor publico, interpretando que esta politica describe: el
conjunto coordinado y sistematico de acciones de plani-
ficacion, operacion, andlisis y mejora, por los gobiernos
locales, dirigidas a establecer la politica publica de la
calidad y objetivos de la calidad, asi como las acciones
para realizar el seguimiento, medicion, andlisis y mejora,
todo lo cual, arménicamente integrado se constituye en
un sistema de acciones.

Este sistema se centra en las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, proporcionando regularmente pro-
ductos y servicios que satisfagan los requisitos legales
y reglamentarios aplicables, ademéas de aumentar su sa-
tisfaccion y los beneficios previstos, con sentido de sos-
tenibilidad, adaptado de (Llanes et al, 2018). Lo anterior
debe estar estrechamente relacionado con la Estrategia
de desarrollo municipal (EDM), formando parte indi-
soluble como una de las politicas a esa instancia, con
alcance transversal a todos los programas, proyectos y
actividades.

Gestionar la calidad es gestionar la satisfaccion del ciu-
dadano; la politica de la calidad como politica publica
permite incluir directrices de comportamiento, asi como
acciones concretas e indicadores para el seguimiento,
medicién, analisis y mejora de los resultados que inciden
directamente en la satisfaccion del ciudadano con los
productos y servicios que recibe. El enfoque de cadena
de valor robustece el analisis porque es en ella donde se
materializa la calidad e intervienen muchos factores, te-
niendo por tanto un caracter multiactoral y multisistémico.

Esta politica, en su caracter transversal, atraviesa todo
sistema y cada uno de los procesos, de ahi que, ademas
de ser transversal ha de ser integral porque en el fon-
do de toda evaluacion de resultados desde el gobierno
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local, han de estar presentes los aspectos relacionados
con la eficacia, la eficiencia y la efectividad, asi como la
calidad, porque expresa el grado alcanzado cualitativa-
mente, en funcion del objetivo social, en cada uno de los
sectores, ramas y esferas de actividad en funcion del fin
ultimo de la sociedad cubana, el bienestar sustentable
del ciudadano.

Para documentar la politica publica de la calidad se de-
beréa analizar, entre otros aspectos, los requisitos deman-
dados por los ciudadanos y otras partes interesadas y
los resultados de la revision por parte de los funcionarios
publicos de los programas, proyectos y otras actividades
desarrolladas por el gobierno local y la administracion
publica. Segun la norma ISO 18091:017, esta politica de-
bera ser aplicable, que no esté ajena a sus funciones y
que provea préacticas de actuacion, de evaluacion y de
liderazgo.

CONCLUSIONES

La identificacién de los elementos de la politica publica
para la calidad de productos y servicios al ciudadano,
con el caracter transversal, sistémico y multicéntrico de
esta politica y la pluralidad de actores, aporta a los go-
biernos locales una util herramienta que le permite alcan-
zar mayor eficacia en la gestiéon publica e impacta en la
calidad de vida del ciudadano.

El seguimiento, medicién, analisis y mejora, realizado por
los gobiernos locales a la calidad de productos y servi-
cios al ciudadano, como hoja de ruta para el despliegue
de dicha politica publica, en estrecha interrelacion con la
EDM, constituye una propuesta de solucion que tributa a
la mejora de la gobernanza territorial, permitiendo catali-
zar los resultados del desarrollo sostenible, y los objetivos
de los gobiernos locales.
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