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PRESENTACIÓN DEL SR. CRISTIÁN LABBÉ,

ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DE PROVIDENCIA, SANTIAGO, CHILE, 
EN OCASIÓN DE LA SESIÓN EXTRAORDINARIA DEL CONSEJO PERMANENTE
PARA TRATAR EL TEMA: “LA CALIDAD DE LA GESTIÓN EN EL SECTOR PÚBLICO
Y LA OEA: ELEMENTOS A CONSIDERAR PARA UN PROGRAMA INTERAMERICANO DE
CALIDAD DE LA GESTIÓN PARA LA GOBERNABILIDAD EN EL SECTOR PÚBLICO” CELEBRADA EL 9 DE DICIEMBRE DE 2009

Señor Presidente:

Señores embajadores, representantes de los países americanos:

Hacer use de la palabra en este fore es ciertamente un gran honor y una apreciada oportunidad para cualquier persona, y lo es de manera muy especial para este alcalde de Providencia, municipio de Santiago de Chile. Agradezco al Dr. Luis A. Hoyos, en particular, el estar hoy aquí con ustedes.
El objetivo con que se me invitó es el de presentarles, desde una perspectiva empírica, y en forma sintética, el estado actual de los gobiernos locales en nuestros países: el peligro de inacción o de acción infructuosa que los acecha, la insuficiente legislación que los restringe y, muy especialmente, algunas formulas recomendables para impulsarlos a la acción y mejorar su desempeño: en suma, nuestro tema es mejorar la calidad en la gestión municipal y la calidad de vida de nuestros vecinos.
Puedo suponer con algún grado de certeza que mis credenciales para esta invitación, provienen de que Providencia es una de las dos o tres comunas más importantes de Chile. Lo demuestra una variedad de circunstancias de las cuales citaré un par: Providencia posee estándares de país desarrollado, según los parámetros vigentes para esta clasificación, teniendo certificados sus procesos con las normas ISO 9001, 14001 y 18001, y aplicando además un modelo estratégico basado en el B.S.C.
Sin embargo, más allá de una experiencia comunal exitosa, mi interés es reflexionar sobre las circunstancias comunes a los 20 mil municipios americanos, y que por ende afectan a 900 millones de personas.
Procedo a título personal, pero lo hago desde el mismo nivel del poder político que cualquiera de mis veinte mil colegas titulares de municipios: es decir, desde la última línea de la estructura política de nuestros países. Esa ubicación me permite hablarles desde la base y transmitirles la percepción ahí existente, al nivel de la calle, diríamos: nivel significativo porque es ahí donde ocurre el fenómeno trascendental del contacto directo entre la autoridad y el ciudadano. Es en ese contacto donde se verifica la prueba de fuego del principio hoy supremo en ciencias administrativas, en economía, en política: el del enfoque hacia la máxima satisfacción del cliente, del ciudadano, del vecino, un principio que reitero más adelante.
Por lo pronto aclaro que mi propósito no es ofrecer un nuevo diagnostico del complejo tema municipal, como tampoco una clasificación de esos 20 mil municipios, y menos sistemas filosófico-administrativo-políticos-jurídicos para cada categoría de gobierno local. Tampoco me corresponde insistir en las reformas jurídicas necesarias, ya exigidas suficientes veces en diversos foros y documentos oficiales.
Nadie podría subestimar, desde luego, la necesidad de que se cumplan esas tareas, ya que sin evolución legal las metas planteadas por la propia OEA, por ejemplo efectiva descentralización, democratización desde la base, participación, tardarán mucho en llegar.
No hay discrepancia sobre la falta que hace adelantar en esos planos. 

Pero tampoco la hay sobre la lentitud con que se desarrolla el proceso.
La experiencia inmediata del poder municipal revela entretanto que es impracticable mantenerse en espera hasta que estén construidos esos edificios ideológicos, doctrinarios, jurídicos, no obstante haber consenso generalizado sabre ellos.
En consecuencia, lo que intentaré es dar una respuesta a la pregunta medular que aquí, en este punto, se nos plantea por si sola: ¿y mientras tanto, que haremos? ¿Hemos de quedarnos de brazos cruzados, a la espera del estatus legal que merecemos, y que los legisladores posponen por celo de competencia, o bien, por desconfianza en las capacidades municipales o de los alcaldes? Esa es la pregunta que pretendo responder.
No cabe sugerir un modelo único de trabajo municipal, por la sencilla razón de que entre 20 mil municipios se dan tantas diferencias, que un modelo común útil para todos resulta imposible. Tal como es inconcebible un manual único para pilotear todos los aviones, desde un jumbo a un viejo aparato a hélice de dos pasajeros, además de la nutrida gama de naves intermedias.
Pero lo que no se consigue con todo un manual, bien puede lograrse definiendo algunos principios básicos para la acción.
Son principios adecuadamente formulados los que pueden facilitar pistas aptas para el despegue de cualquier municipio, desde el que parece un monoplaza hasta el que semeja un Airbus: principios, no modelos, pueden brindar estimulo para desencadenar una acción municipal libre, eficiente, creativa. En consecuencia, esos principios son el objeto de mi reflexión y de la que propongo a ustedes.
Aquello de "velocidad y altura conservan la dentadura", como dicen los pilotos, alude al principio que permite la navegación aérea, el principio de la sustentación.
A nivel de gestión municipal, el principio equivalente en importancia es; hágalo: lo que este dentro del radio de su foco objetivo, hágalo; luego, no solo hágalo, sino que hágalo bien; y por ultimo, para saber si esta haciéndolo bien, mida. Todo ello con transparencia.
Señores: este planteamiento es todavía más sencillo de lo que parece, pero representa la conclusión obtenida tras el estudio de una frondosa bibliografía que, desde hace ya veinte o treinta arios, ha modificado sustancialmente los conceptos de la administración y el management, abriendo insospechados caminos hacia el logro de la eficiencia y, por tanto, convirtiéndose en piedra angular del desarrollo económico, político y social de nuestros países.
Aún más, el principio señalado es la conclusión donde confluye la experiencia práctica con el estudio de los especialistas: trabaje con lo que tiene; enseguida, realice ese trabajo con la mayor calidad de que sea capaz; por último, antes, durante y después, mida lo que está haciendo: debo resaltar que quizá la medición y transparencia representan el núcleo en esta convocatoria a la acción eficiente.
La medición ha adquirido tal importancia, que seria equivocarse gravemente verla como algo banal. Hoy día todo se puede medir, desde lo ambiental, lo social, lo político, hasta lo económico y lo cultural: se puede medir la educación, la salud, incluso el ocio. Tanto es así, que lo que no se mide no se puede gestionar; sin medición no hay forma de saber si el trabajo de hoy mejora o empeora el de ayer.
Igualmente importante es hacer accesible a todos los usuarios y ciudadanos esas mediciones. Nuestros predecesores no tuvieron las ventajas de la informática ni la red de Internet para estos propósitos, hay que aprovecharlas.
Ahora bien, luego de ese primer principio sobre el trabajo con calidad, quisiera referirme al segundo, no menos primordial, también concerniente a todo municipio, indispensable en la actualidad para generar desarrollo.
Hablo del cambio que ha venido produciéndose, desde hace dos o tres décadas, en la dirección a que debe apuntar ese trabajo. Se constata al respecto, en verdad, un cambio que podemos llamar giro copernicano.
Consiste en el vuelco radical experimentado por la focalización del quehacer de cualquier organización, y que ya no apunta más hacia la organización misma, sino por el contrario, en dirección opuesta: hacia el cliente, el usuario, el vecino, y su satisfacción. El foco ha pasado, de estar puesto en el producto, a centrarse en las demandas y necesidades de las personas.

Esta inversión de la mirada ha sido bien comprendida y asimilada por el sector emprendedor, como se constata con facilidad examinando la política de cualquier empresa. Mientras tanto, el sector público se mantiene lejos de un avance parecido, lo que comprueba cualquier ciudadano en la generalidad de nuestros países cuando se ve en el trance de requerir atención en un ministerio, en una repartición pública, incluso en una municipalidad.
Los tiempos que corren exigen cambiar aquel viejo paradigma, ya superado: hoy no es el cliente, usuario, vecino, quien gira como satélite en tomo a la organización: es la organización la que debe girar en tomo a la persona, puesto que su finalidad es justamente servir a la persona. En el sector privado, el giro de Copérnico resulta cosa de vida o muerte, de éxito o fracaso, de modo que llevarlo a la práctica se convierte en una alterativa de si o si.
Pero como los municipios no quiebran, mantienen el viejo esquema.
Se hace entonces, más que necesario, indispensable "evangelizar" en este nuevo paradigma. El sector público debe acortar la brecha con el mundo del emprendimiento, girar copernicanamente y centrarse en el vecino, en la persona, ya no más en la jerarquía o la autoridad.

En síntesis, señores, en apretada síntesis, lo que he venido a plantear en este foro, resultado de mi experiencia en una comuna estimada exitosa, se reduce a un par de conceptos que no por sencillos se generan espontáneamente en el pensamiento de las autoridades edilicias, sino que hay que hacérselos saber:

· primero, no dejar de hacer cuanto resulte factible al interior del foco objetivo de cada municipio, cualesquiera sean las circunstancias locales;
· segundo, hacerlo con toda la eficiencia que se pueda;
· tercero, para el logro de esa eficiencia, medir todo; y

· cuarto, dar vuelta el catalejos, desde su enfoque hacia el interior de la organización, a un enfoque hacia el usuario.
Porque hemos de reconocer, en fin, que la revisión y estudio de los documentos relativos a la mejora de la gestión municipal, entre ellos los emitidos por la propia OEA, revela lo elocuentes que son al reclamar reformas legales para potenciar los gobiernos locales, pero son igual de elocuentes en su demostración de que el tiempo pasa y tales reformas no llegan.
Llegaran, no hay duda, pero entretanto deben impulsarse cambios como los indicados, simples y sin embargo de grandes repercusiones, capaces de obtener que cada municipio, libre y creativamente, genere sus propios indicadores, actúe y se plantee nuevos retos, mientras recibe de organismos centrales e internacionales los incentivos adecuados para que ello se produzca: Señores, a riesgo de cometer una imprudencia, aquí es donde cabria esperar que un organismo internacional promueva masivamente la aplicación de sistemas de gestión de calidad en el sector público americano, y que además impulse estudios e investigaciones para medir objetivamente los avances en descentralización, calidad de los servicios públicos y participación ciudadana.
La consecuencia de estos planteamientos, en este foro, no se traduce en una apremiante petición de crear instancias para difundir dichos principios. Me bastaría con haberlos sensibilizado a ustedes respecto de los abundantes frutos que puede dar la aplicación de principios elementales, no por eso suficientemente conocidos.
Señores: ¡cuánto querría haber sido persuasivo en mis planteamientos! Les he hablado desde la experiencia directa en la realidad municipal, y me consta que la senda señalada facilita un camino de acción del que no es posible obtener sino éxito.

http://scm.oas.org/pdfs/2009/CP23460T.ppt
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