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mismo que ecologia, cuidado ambiental, etcétera, asi como lograr una
iransversalidad desde diferentes areas: satud publica, educacion, eco-
nomia, cultura, entre otras, relacionando y haciendo hincapié en que la
manera de vivir en una sociedad sustentable sea mejorar la calidad de
nuestra vida v la de todos los demas seres en todos los sentidos.
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PERCEPCION CIUDADANA DE LOS SERVICIOS
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Intreduccion

A través del presente estudio se mostrara la percepcion que tiene la ciu-
dadania respecto de los servicios municipales de la ciudad de Monterrey.
Para esto primero se estableceré un breve marco tedrico sobre la eficien-
cia que debe prestar la administracion piblica encargada de la gobernanza,
Posteriormente, mediante ¢l disefio metodoldgico se explicara cuél fue el
procedimiento y ¢l método aplicados, para terminar con el andlisis de los
resultados v las fuentes de apoyo en la construccidn del marco tedrico.

La eficiencia y Ia eficacia en las administraciones pablicas

En la actualidad, un buen desempefio gubernamental s un reto para las
administraciones piblicas en todos los niveles de gobierno, con el fin de
contribuir a un mejor desarrolio potitico de las sociedades. El nivel de des-
empefio que se llegue a obtener por parte del gobierno es el resultado de la
interaccion de muchos actores y muchas instituciones politicas, econdmicas
v sociales. Actuaimente, la prestacion de los servicios plblicos constituye
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una de las mas importantes responsabilidades a cargo del gobierno muni-
cipal, ya que con ello se busca el desarrollo oportuno y adecuado de todo el
municipio, asi cono el bienestar colectivo (Castiflo, 2003). El vocablo muni-
cipio proviene del latin municipium que significa tomar, adoptar, encargarse
de una accion, por lo que etimoldgicamente hace referencia a la forma or-
ganizacional de una comunidad mediante la cual sus miembros tomaban a
su cargo ciertas tareas personales u obligaciones tributarias (Ruiz, s.f). De
acuerdo con el INAFED, se entiende por Servicios Piblicos Municipales, «a
las actividades que realiza el ayuntamiento de manera uniforme y continua
para satisfacer las necesidades bésicas de la comumdady (NAFeED, 2009).

Desde la premisa del bien comun, todos aquellos programas, proyectos,
presupuestacion y planes que lleva a cabo el gobierno, los implementan con
¢l propésito de ofrecer servicios piblicos municipales eficientes, entre estos
servicios podemos mencionar por ejemplo: agua potable, alcantarillado, pa-
vimentacion, parques y alumbrado publico, entre otros. Por su parte, Joige
Fernandez Ruiz en su obra Servicios Publicos Municipales propone 1a si-
guiente definicion del término, formada con base en los caracteres esenciales
del servicio pliblico:

es toda gclividad técnica destinada a satisfacer una necesidad de caracter
general, cuye cumplimiento uniforme ¥ continuo debe ser permanenie-
mente asegurado, reglado y controtado por los gobernantes, con sujecion
a un mutable régimen juridico exorbitante det derecho privado, ya por ime-
dio de la administracién publica, bien mediante particulares facuitados
para eflo por autoridad competente, en beneficio indiscriminade de toda
persona {Ruiz 5.1

En el aspecto constitucional se entiende por Servicios Pliblicos Munici-
pales aquellos que por ley debe satisfacer la administracién muricipal y se
encuentran indicados en el Articulo 115 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, en su fraccion i, considerados €stos como
los servicios basicos de cardeter obligatorio que presta el municipio (Se-
cretaria de Gobernacion, s.f). Como es posible observar, existen diversas
nociones sobre lo que se entiende como un servicio piiblico; sin embargo, es
importante que al momento de definir la prestacién de un servicio publico
se tomen en consideracion algunos principios para prestarios con calidad y
de manera eficiente. El marsn establece las siguientes caracteristicas de los
Servicios Pitblicos Municipales:
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«  Planeacion de los Servicios Pablicos Municipales: se reficren a como
se debe mangjar el sistema operativo para brindar los servicios pi-
blicos v aplicar los recursos financieros asignados por los gobiernos
tanto federal como estatal a los municipios de manera eficiente, Sin
embargo, en la actualidad una de las principales complicaciones de los
gobiernos locales para cubrir adecuadamente las necesidades de
servicios e infraestructura es la condicién desigual de las relaciones
fiscales que prevalecen en el federalismo mexicano (INAFED, 200G}

+ Continuidad y permarnencia: esta caracteristica sefiala que los Servi-
cios Péblicos Municipales se deben brindar a Ja comunidad de forma
regular y permanente para evitar rezagos de demandas ¢ intermupcio-
nes en la prestacion de estos servicios. asi, las demandas de la sociedad
colectiva no se veran afectadas y seran resueltas oporttmamente y con
eficiencia (InaFeD, 2009)

+ Uniformidad: sefiala que conforme va creciendo la poblacion la de-
manda de los servicios pablicos municipales aumenta, por lo que la
administracién piibiica debe brindar los servicios con base en la po-
blacion con et fin de cubrir a todos v cada uno de ellos en ia presta-
cion de los servicios (INAFED, 2009).

- Igualdad: esta caracteristica se refiere a que todos deben acceder y
gozar de los Servicios Piblicos Municipales sin distincion, ya sea
por ejemplo de su ingreso o lugar de residencia (varen, 2009).

. Adecuaciones: el gobierno municipal debe contar con los instru-
mentos adecuado para brindar los Servicios Piblicos Municipa-
les, pues de no ser asi el servicio sera ineficiente y de poca calidad
{INAFED, 2009).

Hoy en dia, la percepeion de que el gobierno no cumplie las expectati-
vas de la ciudadania en materia de administracion publica municipal ha
sido tema de interés de distintos investigadores de las Ciencias Sociales, di-
cha importancia radica en las implicaciones de tipo econdmico, politico,
administrativo y social que afecta en la conducta del ciudadano de forma in-
dividual y colectiva (Delgadillo y Castillo, 2010). La percepcién ciudadana se
ve afectada por las cuestiones de pensamiento, emocin y conducta en cada
individuo (Delgadillo ¥ Castillo, 2010). En un entorno social, el individue
construye su propia evaluacion del desempefio de su gobierno, esto a partir
de la calidad y ia eficiencia en la prestacién de los Servicios Piblicos Mu-
nicipales que recibe y con base no sdlo en la frecuencia y pertinencia de las
interacciones que matitiene con sus gestores, sino también con otyos miem-




bros de su colectividad (Delgadilio y Castillo, 2010). Por su parte, ¢l INEG),
afirma que las percepeiones son opiniones que se forma fa poblacion por di-
versas situaciones que pueden ser de su conocimiento o experiencia al tener
conlacto con algin servidor piblico o al realizar algiin trdmite en oficinas de
administracién plblica municipal (INgci, 2014).

Los ciudadanos hoy dia estin acostumbrades a disponer de producios y
servicios disefiados para satisfacer sus necesidades, por ello la poblacion pue-
de vincularse, participar en la toma de decisiones e identificar los costos y
beneficios de los servicios piiblicos, promoviendo una mayor participacion ciu-
dadana (Delgadillo y Castillo, 2010). El concepto de participacion ciudadara
es utilizado hoy en dia para explicar la incidencia de los individuos y grupos
sociales en asuntos de interés publico; es decir, en todo tipo de actividades en
las cuales se interrelacionan el Estado y los ciudadanos para el desarrollo de la
comunidad. La participacién ciudadana surge como una respuesta a la inefi-
ciencia de las administraciones para resolver Jos problemas que se plantean
desde el ambita social. La cEcD considera que al propiciar la participacion de la
ciudadania, los gobiernos locales, acarrean grandes beneficios, los cuales dan
como resultados mayor eficacia y efectividad en la actividad gubernamental,
En términos generales, participacion ciudadana es, segiin Cunill; «la interven-
cidn de la sociedad civil en la esfera de lo piblicon { Delgaditio y Castitio, 2010),

E} ciudadano estd hoy més informade y es cada vez més exigente, au-
nado a una sociedad méas compleja (ya que cada uno de ellos tienen una
mayor informacion de sus derechos y deberes de la organizacion municipal
para con la comunidad), esta nueva realidad enfrenta a las prganizaciones
municipales con un cindadano polifacético, que se encuentra en su Comu-
nidad al interior de su organizacién y en los niveles superiores de gobierno
(Delgaditlo y Castillo, 2010).

En Meéxico, ¢l Instituto Nacional de Estadistica y Geografia lleva a cabo
la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (sncia), la cual
ofrece informacion referente a la satisfaccién de los servicios piblicos ba-
sicos y servicios pitblicos bajo demanda; en €l se analizan temas relacionados
con experiencias ya sea en pagos de servicios piblicos, realizacion de trémi-
tes, solicitud de servicios v contacto con autoridades. En su edicion 2013, el
promedio de satisfaccion de los servicios pliblicos basicos y bajo demanda en
¢l Ambito nacional fue de 49%, entre los servicios basicos se pueden mencio-
nar las calles y avenidas, seguridad piblica y alumbrado piblico (nea, 2014).
Esta encuesta también arrojé que la corrupcion se ubica en el tercer jugar de
los problemas que més preocupan a los mexicanos con un 48.5%, solo detrds
de la inseguridad y de la delincuencia que aleanzd el 704% y el desemnpleo,
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que registd un 51%. Los resultados de fa pacic 2013 son representativos de
ciudadanos mayores de edad que residen en poblaciones wrbanas de 100 mily
mids habitantes en el pais (veey, 2014). En un estudio realizado en Espafia, por
ejemplo, por parte de Ja Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Pribli-
cas y la Calidad de los Servicios (aEvav), en su edicion de 2015 muestra que los
ciudadanos le dan mayor importancia a los servicios piiblicos con un 39.2% de
los entrevistados, asf como también refleja que los ciudadanos actuales hacen
un mayor uso de fa administracion en linea, lo que marca nuevas tendencias
y retos a las administraciones municipales en la construccion de plataformas
electronicas para la prestacion de servicios ¢ informacion general de sus admi-
nistraciones {aEvAL, Calidad y Sostenibilidad de los Servicios Péblicos, 2015).

Las encuestas de este tipo constituyen un instrumento fundamentat para la
medicion de la satisfaccion ciudadana y una aproximacién a la calidad del
gobierno. En Estados Unidos, por ejemplo, se aplica Ia National Citizen Sur-
vey (NCS), que permite evaluar comparativamente la satisfaceion ciudadana
sobre una serie de servicios publicos municipales, y en Canada se adoptd
una arientacion de medicién y seguimiento de datos a través de la Citizens
First, que mide expectativas, niveles de satisfaccion y prioridades para mejorar
los servicios de los tres niveles de gobierno gue reciben los ciudadanos {INE-
Gi, 2014). La ocoe, por su parte, propone modernos moadelos de gestion a los
gobiernos de los Estados miembros, los cuales enfrentan demandas continuag
de sus ciudadanos para incrementar la calidad y efectividad de los servicios
piiblicos y reducir sus costos, que son financiados mediante impuestos y con-
tribuciones que ellos pagan. Evaluar el desenipefio de la gestion piiblica es un
ejercicio constante de comprension por parte del cludadano sobre la actividad
que reatiza su gobierno (e, 2014). La desigualdad en Ia distribucicn de los
servicios basicos 2 la poblacién muestra un retraso en las ciudades, lo que ge-
nera desfases entre el crecimiento de Ja demanda y su capacidad de respuesta,
por eso el crecimiento urbano en México ha ocasionado serias presiones sobre
Tos gobiernos municipales, pues la capacidad de respuesta en estos niveles de
gobiemo se ve limitada en virtud de la escasez financiera y las fallas institu-
cionales, en particular la normatividad municipal (Castitio, 2003).

Disefie metodologico
La presente investigacion es el resultado del trabajo colaborativo entre

investigadores de! Cuerpo Académico de Administracion Publica de la
facultad de Ciencias Politicas y Administracion Plblica de la uanL y e
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Cuerpo Académico de Estudios de Politica y Procesos de Gobierno de la
Benemérita Universidad Auténoma de Puebla.

£ objetivo de! presente estudio, es analizar el estado que guarda la
percepcion de la ciudadania respecto de los servicios de la administra-
cién plblica del municipio de Monterrey.

Dicho estudio se llevd a cabo con una muestra de 491 encuestados
hombres y mujeres, con responsabilidad en el pago de servicios en el mu-
nicipio de Monterrey.

El instrumento utilizado fue un cuestionario de escala Likert, aplicado
en et informe de “Percepcion de los Servicios Publicos de Espaiia”, por
el Ministerio de Politica Territorial y Administracion Piblica del mismo
pais, a dicho instrumento se le realizaron pequeiias modificaciones de
acuerdo con el contexto en ¢l que se aplico.

Analisis de resultados

Fn la presente investigacion se mostrard el analisis de la percepcion que
tienen los ciudadanos de Monterrey sobre los servicios municipales, enten-
diendo que los servicios primarios que ofrece el municipio a la ciudadania
refiejan la percepcion de quien recibe ef servicio, asi como ja organizacién
de la institucion. Por eso se generd una serie de planteamientos que s€ €x-
pondran a continuacion. Se destacan diferentes rubros mostrados en
graficas, las cuales se mencionan en la siguiente lista:

»  Viabilidad, baches y drenaje pluvial

« Parques, rios y arroyos, bafios y cameliones.

- Percepcion en materia de pagos y tarifas municipales
« Percepcion policiaca y de oficiales de trénsito

« Percepcion del desempefio administrativo

Se iniciard mostrando la grifica sobre temas de infraestructura de
avenidas y drenaje pluvial.

Como se observa en la Gréfica 1, respecto a las avenidas y drenaje pluvial,
34% considera que las vialidades no se encueniran «nada» en buen estado, en
cambio, 2% considera que las vialidades no se encuentran «mucho» en buen
estado, lo que es un notable rango de diferencia en cuanto a sus propias con-
sideraciones; por otro lado, observamos que las respuestas respecto a que los
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baches se arreglan con rapidez, 56% considera que «nada» y sdlo 1% que
«muchow; respecto a si existen suficientes sefiales en las carreteras y las via-
lidades estan bien delimitadas, el porcentaje mas elevado fue de 29% con
«pocor y el mas bajo de 4% con «muchon; asimismeo, el drenaje pluvial evi-
ta que las calles se inunden, lo que la encuesta reflejd con 41% «nada» y 4%
«muchoy, las respuestas que menor fiuctuacion de diferencia tuvieron fueron
la de sefialamientos en carreteras y vialidades.

Grarica 1, Vialidad, baches, sefiales v drenaje pluvial
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Futwre: Elaboracian propia.

Respecto a los parques, rios, bafios y camellones, se observan variacio-
nes en las respuestas, ya que 32% considera que los pargues €stan «poco»
ordenados, limpios y accesibles; erl cuanto a que los rios y los arroyos en la
zona urbana se encueniren limpios, 30% lo considera «poco; en relacién con
Jos camellones, st estan limpios y ordenados, 36% lo considera «pocon, y a la
pregunta de si los bafios pablicos estan limpios y ordenados, 30% lo conside-
ra como «nadan y los otros porcentajes son variados.

Grarica 2. Pargues, rios y arroyos, baiios y camellones
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Fuente: Elaboracion propia.
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Sobre la percepeidn policiaca y de los oficiales de transito se observa gue.
de Ias sis preguntas, sobresalio con ef porcentaje mas alto (28%) y la ponde-
racién «pocow, la pregunta de que si los policias estan presentes en el 4rea.
Sobre si existen suficientes oficiales de policia en la zona, 34% respondid
también «pocow; por otro lado, ante Ia pregunta de que si la oficina de policia
municipal es funcional, 40% respondid de igual manera «pocon, 32% opi-
na que los servicios de trinsito no estan presentes en el areay 36% considera
que la oficina de trénsito es funcional.

GRAFICA 3. Percepeion policiaca y de oficiales de trdnsito
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Fuexic: Elaboracion propia,

GRAFICA 4. Percepeion en materia de pagos ¥ tarifus municipales
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Fuixte: Elaboracion propia.
Sobre la percepeién en materia de pagos y tarifas municipales {ver Grafi-

ca 4) observamos que, de la primera pregunta sobre el cobro de los Servicios
piiblicos municipales, 14% que son «naday justos, 21% opina que «pocoy,
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32% opina que €s «pocon. En los resultados se observa semejanza en esia
respuesta, 25% opina que es «algo» y 6% mucho. En cuanto a la pregunta
de si existen suficientes lugares de pago disponibles, 7% opina que «naday,
21% opina que «pocox, 29% opina gue «poco», 27% walgo» y 14% «mu-
chon. En cuanto asi el valor catastral de propiedades es razonable, 11% opina
que «nada», 23% que «pocon , 36% «pocon, 23% «algon y 5% «muchon.
Respecto a los subsidios disponibles para los mas pecesitados, 19% respon-
di6 que «nada», 25% «muty pocon, 32% sefiald que «pocom, 17% «algon y
594 «mucho». Como observamos, las respuestas fueron variadas, pero en
todas sobresale «pocon.

GRrAFICA 5 Percepcion del desempeiio administrativo
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Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la percepcion sobre el desempefio administrativo, fa pregun
ta sobre si existen mecanismos que permitan participar en el plan minicipa
para el desarrollo, 26% respondic con «madan, 32% con «rmuy pocon, y 25%
respondid con «pocon, 11% con «algo» y 3% con «mucho»; y la Gltima pre
gunta respecto a si el desempefio de la administracién municipal es funcional
el 24% opind que «nadax, 28% iy pocon, 30% «pocon, 14% considerd que
«algon y 3% «muchon: el porcentaje en las respuestas fue variado.

Conclusienes

En términos generales, al final de la presente investigacion se destacan al
gunas concreciones como que los ciudadanos del municipio de Monterre
identifican que ni {a vialidad ni el drenaje pluvial estan «nada» en buen es
tado, también identifican con la escala «pocon Ia presencia de policias en la
calles, con el mismo valor identificaron ¢l valor catastral de propiedad y o




la misma escala de «poco» el desempefio de la administracion publica, ko
que nos leva a concluir que la muestra de cludadanos aqui representada se
encuentra poco satisfecha con fa actuacion de los servicios ofrecidos por el
municipio de Monterrey.
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Introduccion

En el tema de educacion existe un solido consenso mundial sobre la ne-
cesidad y la importancia de educar para los derechos humanos y la vida
en democracia (Rodino, 2002: 2).

Por ¢llo, resulta acertado pensar en la educacion comeo propdsito de-
liberado que promueve Ia realizacién plena de las potencialidades %_
hombre v la mujer, y se basa en los mismeos principios de la democracia
y asegura su vigencia y continuidad en lo personal y en lo social. En su
doble sentido, como estilo de vida y como sistema de organizacion, la de-
mocracia constituye una estructura dindmica y progresiva que se renueva
constantemente gracias al poder de la educacién (Pizarro, 2003: 105).

Asi, educacién y democracia son dos conceptos que hoy no se a.xﬁ:-
can uno sin el otro, pues mientras la educacion genera democracia, la
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