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PROLOGO

Durante los dias que estuve reflexionando para escribir estas lineas, se llevé
a cabo el proceso negociador para un pacto social en Espaiia, el régimen politi-
co tunecino colapsé por la contestacion de sus ciudadanos mas jévenes que
aprovecharon las nuevas tecnologias para poner en cuestion un sistema
que llevaba varias décadas en el poder'. En pocos, muy pocos dias, la crisis
tunecina se contagio a los paises del entorno, generando graves problemas en
Yemen y Egipto, y condujo, en este dltimo, a la caida de quien habia sido la
maéxima autoridad politica en los ultimos treinta afios.

Al mismo tiempo, la situacién de la economia mundial sufrfa continuos vai-
venes y todos los dias (y a través de los medios electrénicos, de forma perma-
nente) aparecian nuevas noticias, comentarios y reflexiones de muy diverso tipo.

Estos casos citados son solo algunos de los acontecimientos producidos en
un breve, muy breve, periodo de tiempo. Nunca antes se habian generado pro-
cesos tan variados y complejos en unos periodos de tiempo tan cortos y con
unos medios técnicos que difunden las noticias de forma instantdnea a todo el
mundo. Los escenarios nacionales e internacionales cambian o sufren alteracio-
nes sustanciales que, en numerosas ocasiones, no estaban previstas y cuyo de-
sarrollo se vuelve dificilmente predecible.

Ante este panorama, cada vez mds autores sefialan la necesidad de generar
una forma diferente de pensar para poder abordar los problemas y las situacio-
nes que se generan en un entorno turbulento en el que impera la incertidumbre.
Las respuestas tienen que venir de modelos tedricos que tengan en cuenta la
turbulencia y la incertidumbre.

Es en este contexto en el que hay que insertar la Teoria Cientifica del Caos y
la necesidad de disponer en las organizaciones de un «sistema de gestion del

' Como es 16gico, el movimiento de contestacion habia comenzado mucho tiempo antes, pero lo
que queremos destacar aqui es la rapidez de transmision y la capacidad de convocatoria generadas.
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PROLOGO

caos»’ que permita, siguiendo a Kotler, disponer de un sistema de alerta tempra-
na que posibilite la preparacidon de escenarios alternativos y respuestas rapidas.

Si esto es imprescindible en el mundo de las organizaciones privadas, que se
estan viendo afectadas de forma a veces brutal por estos procesos, debemos con-
siderar que también las organizaciones publicas deben enfrentar su futuro con
otra vision de la que hasta ahora tenfan. A partir de los afios 70 del pasado siglo,
comenzaron a surgir corrientes de pensamiento que propugnaban una reforma de
la Administracion Publica haciendo hincapié en la introducciéon de métodos y
técnicas de gestion que mejoraran la eficacia y la eficiencia, se fijaran en los im-
pactos, evaluaran los resultados y tuvieran en cuenta las demandas de los ciuda-
danos. La denominada Nueva Gestion Piblica se desarrolla a partir de esa década
y si es fundamentalmente en los paises de modelo anglosajon donde su aplicacion
es mds frecuente, Estados Unidos, Gran Bretafia, Nueva Zelanda, poco a poco se
van incorporando otras administraciones que necesitan mejorar su gestion, dar
mds servicios a los ciudadanos y de mayor calidad con un menor coste.

Una de las técnicas de gestion que comienzan a implantarse es, precisamen-
te, la calidad. Como evolucién de la misma, en las dltimas décadas se impone
la Calidad Total. Quiza la filosofia subyacente de esta técnica, la mejora conti-
nuay el abarcar el conjunto de los elementos y procesos de una administracion,
son sus aportaciones mds importantes. Quiero resaltar aqui el valor analitico
que puede tener su implantaciéon. Como algunas de las técnicas que podemos
aplicar a las organizaciones, la Calidad Total, en su implantacién, nos aporta un
conocimiento exhaustivo de la organizacién y, quizd, es por este camino por el
que debemos empezar. «Organizar la organizacién» en todos los elementos que
la componen, debe ser el basamento en que nos apoyemos para poder ir intro-
duciendo otras técnicas que nos permitan mejorar.

Las Administraciones Puiblicas, como grandes organizaciones que son y con
una larga trayectoria histérica, no admiten cambios bruscos. Los intentos de
reforma y modernizacién que han pretendido implantarse en diversos momen-
tos y en variados escenarios, han producido pocos resultados. Ello nos conduce
a pensar que puede ser mds pertinente la paulatina introduccién de las nuevas
técnicas, comenzando por un buen conocimiento de la organizacién que nos
permita un diagndstico correcto, asi como dar formacion a los actores. Esta
formacion no debe tratar tinicamente de aportar conocimientos de las técnicas
a utilizar, debe implicar algo mucho méas importante como es el cambio de cul-
tura organizativa. Sin este cambio, sin concienciar a los actores (politicos, em-
pleados publicos y ciudadanos) e introducirlos en una «cultura del cambio»,
dificilmente vamos a conseguir los resultados apetecidos.

Por otra parte, las Administraciones Locales son unas de las instituciones de

mayor importancia en el conjunto de las organizaciones del Estado. No solo son

2 Ver, entre otros, KOTLER, P. y CASLIONE, J. (2010) «La ciencia del caos», ed. Gestion 2000-Deusto.
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las mds cercanas al ciudadano, sino que se convierten en prestadores de servi-
cios fundamentales para los mismos. Si tradicionalmente han sido las mas olvi-
dadas, en los momentos actuales esto no puede ni debe continuar. De hecho,
nos encontramos con un complejo y heterogéneo mundo local, en el que coexis-
ten organizaciones del siglo X1x, con otras que ya estdn en el siglo xx1 desde
hace algtin tiempo. Esta variedad no permite generalizaciones. Por ello, son
importantes investigaciones como la presente que nos hagan ver a todos la si-
tuacién en la que nos encontramos.

El trabajo que se presenta es el fruto de la tesis doctoral de su autor, que tuvo
la valentia de enfrentarse a un tema complejo y poco estudiado (la aplicacion
de la calidad total en la gestion ptblica local espafiola), utilizando un plantea-
miento novedoso, como es el de la Teoria Cientifica del Caos. Asi pues, tene-
mos que subrayar la importancia de la investigacion en varios planos. El prime-
ro de ellos concierne al aspecto descriptivo del trabajo. Hasta ahora no se habia
realizado un «inventario» de situacién que nos aportara informacién acerca del
estado de nuestras Administraciones Locales en cuanto a la implantacion de la
calidad total. La muestra obtenida es sumamente representativa, pues como el
lector tendrd oportunidad de ver, respondieron practicamente todos los Munici-
pios mayores de 100.000 habitantes y un porcentaje muy considerable de los
comprendidos entre 50.000 y 100.000 habitantes. También es muy significativa
la respuesta de los comprendidos entre 20.000 y 50.000 habitantes. Por debajo
de esta cifra de poblacion, las organizaciones administrativas municipales no
tienen el volumen critico suficiente como para, de momento, implantar siste-
mas de este tipo. Nos encontramos, por tanto, ante un volumen de informacion
que hasta ahora no se tenia y que permite observar la situaciéon de nuestros Mu-
nicipios ante el tema planteado.

Pero, ademds, importa el cémo. Es decir, ;como estan aplicando, en los ca-
sos en que lo hacen, la calidad total? ;Qué modelo siguen o tienen como refe-
rencia? Es muy importante la respuesta, pues a través de su anélisis podemos
observar que en los pocos casos en que se estd implantando un sistema de este
tipo, impera, dirfamos de forma sencilla, un cierto voluntarismo. Muy pocos
son los Ayuntamientos que aplican los métodos de la calidad total en su gestién
(aunque una gran mayoria considera esta técnica como un elemento positivo
para mejorar la gestion).

La investigacion analiza la implantacién de las distintas fases de que consta
la Calidad Total, de una forma metddica. En algliin momento podemos pensar
que estamos ante un libro de texto que tratara, de forma practica, cudles son las
distintas fases o etapas de que se compone la implantacién de la Calidad Total.

Como resaltan las conclusiones del estudio, la implantacion coherente de las
distintas fases de que consta el proceso de Calidad Total, es practicamente
inexistente. En todo caso importa destacar que la mayoria de los responsables
politicos y administrativos que responden el cuestionario, son conscientes de la
bondad de la técnica para conseguir mejorar la gestion. Es, sin duda, el primer
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paso. Pero no puede ni debe quedarse ahi. Se debe seguir impulsando la implan-
tacion, en todas sus etapas y con todos los controles y evaluaciones, de la Cali-
dad Total en las Administraciones Locales que, si quieren estar preparadas para
el contexto actual y para un futuro en el que se lleve a cabo el «segundo proce-
so de descentralizacion», deberdn, como una de las premisas mds importantes,
disponer de un sistema de gestién capaz de hacerse cargo de las competencias
que les sean transferidas.

Finalmente, el trabajo presentado aporta una recopilacién bibliografica so-
bre el tema muy completa.

Solo me resta agradecer al autor por permitirme escribir estas breves lineas
como prélogo de su libro, felicitarle por el esfuerzo realizado y animarle a per-
severar en esta linea que, estoy seguro, dard espléndidos frutos.

Jost VICENTE GOMEZ Rivas
Madrid, febrero 2011
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