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FILOSOFIA DE 1.LA CAPACITACION DE
UNITEC

,Cual es el objetivo y consecuentemente ¢l logro mas importante y
significativo que UNITEC busca alcanzar en sus programas de capacitacion?

Las necesidades de transformacién de los Municipios en todo el pais son
Inmensas, tanto en sus comunidades como cn sus autondades, pretender
hacer estos cambios en forma directa nos involucraria en un c¢sfuerzo en
tiempo y recursos que no podriamos afrontar.

A cambio de esto, buscamos mediante el desarrollo personal y la
motivacion por el logro ético formar lideres emprendedores con ¢l interés y
la iniciativa de transformar sus instituciones y su cntomo comunitario,
lideres pro-activos, con iniciativa propia, conscientes de su responsabilidad
social y comprometidos con pasion por el éxito y la excelencia.

Buscamos formar personas que tengan cada una el orgullo de poseer un
certificado de UNITEC que no solo acredite la adquisicion de conocimientos
practicos, pero sobre todo que lo identifique como un auténtico
emprendedor capaz de generar cambios en su Municipio.

Este es el espiritu de la capacitacion UNITEC.

Vicerrcctoria de Extension Municipal y
Desarrollo Comunitario



DECALOGO DEL ALCALDE

(También aplicable a funcionarios municipales electos)

Ser Alcalde es un compromiso permanente con el desarrollo, la integndad y la legalidad,
los valores morales vy civicos, para cumplir DEBO SER;

. DEMOCRATICO:

Soy Alcalde por la voluntad popular, no tomaré decisiones a espaldas de la comunidad y
estaré siempre dispuesto a someter mis actos de gooierno al juicio piblico en cabildos

abiertos.
Il. HONESTO:

Seré insobornable, no aceptaré favores o prebendas por mis servicios, seré transparente,
practicaré la fonestidad y combatiré el robo, la mentira, el engafio y el enriquecimiento

ilicito.

lil. JUSTO:
La justicia serd la guia de mis actos publicos y la legalidad [a prdctica cotidiana. Seré
objetivo e imparcial al aplicar la autoridad que se me ha depositado. Jamds concederé
favores inmerecidos ni abusaré de mi autoridad.

IV. DILIGENTE:

Actuaré con entusiasmo, prontitud y dinamismo. Buscaré la eficiencia y la cafidad para

sellar con ellas todos mis resultados. Seré¢ incansable en una faena sin forario. Cada
oportunidad serd un reto.

V. SERVICIAL:

Serviré a mi comunidad con devocion permanente, serviré con excelencia sin esperar [a
recompensa en dinero y el aplauso, serviré por el ménito y la vocacidn de servir.



VI. PRUDENTE:

Maneparé v curdaré el patrimonio municipal como el de mi propia familia, seré juicioso

para gustar. Buscard el mejor beneficio al menor costo posible. No improvisaré ni jugaré
con lus finanzay.

VIl. PROGRESISTA:

Buscare ¢l progreso de mi Municipio en todos sus rincones. El anhelo de una mejor vida

para los ciudadanos serd siempre [a razon de mi trabajo. No dejaré espacio para la
indiferencia y Ly apatia.

Viil. LIDER:
Seré siempre abanderado en los buenos actos de gobierno, formaré equipos responsables,

moticaré sus acctones, me acercaré a la comunidad y fortaleceré su accion gremial. Jamds
olirdaré que las personas son las mds valiosas y respetaré su dignidad. Seré siempre un

(ider responsable. Fortaleceré mi corporacion municipal.
IX HUMILDE:

Serviré con humildad y con decencia porque estoy sometido al cumplimiento de las leyes,
la funcion del servicio piblico, la voluntad popular y el bien conuin. Respetaré los valores

y la cultura.
X EJEMPLAR:
Inspiraré con el ejemplo de ética en mi vida privada y en mi vida piblica. Estaré

comprometido con el honor, la dignidad, (a superacion y la nobleza para merecer siempre
el respeto de mis ciudadanos. Seré siempre un buen ciudadano.
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Curso sobre:
Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana

CONTENIDO

PRESENTACION DEL CURSO

Scccién 1. 1.OS PROCESOS DE LA PARTICIFACION CIUDADANA

L.a participacion como proceson del desarrollo humano.

Los diversos tipos de participacion

Marco fegal desde el cual se pucden impulsar experiencias de
Participacion ciudadana

Instrumentos y procedinmientos para impulsar procesos de
participacion crudadana

(anta ciudadana. Cuademo de las asociaciones de vecinos
para cl gobiermo de nuestras ciudades. (modelo)

Planificacién a nivel de micro-cucnca

Scccidn 2. TRANSPARENCIA MUNICIPAL

l.a corrupcion: El enemigo de adentro

I:n busqueda de una ética municipal.

Relatividad o relativismo moral.

Sintesis de una propucsta: Implemcentacion de un proyecto
Transparencia municipal.

Manual de anti-corrupcién de Transparencia Intermacional
Capitulo I Vision contemporanea de la corrupcion
Capitulo I Elementos que contribuyen a la corrupcion
Capitulo VI El defensor del Pucblo.

Seccién 3. CALIDAD EN LOS SERVICIOS Y LA ATENCION A LOS
CIUDADANOS

Filosofia de la calidad total
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Universidad Tecnoldgica Centroamericana
UNITEC

PRESENTACION

CURSO SOBRE )
FORTALECIMIENTO DE LA PARTICIPACION CIUDADAN A

ANTECEDENTES

Le Ley de Municipalidades define al Municipio como : .."una poblacion o asociacion de personas
residentes en un término municipal, gobernada por una Municipalidad que extiende su autoridad en su
territorio....” Dentro de esta definicion sc aprecian tres elementos importantes: a) poblacion. b) autondad o
gobierno (gobernada por una Municipalidad) y c) temtono. (término municipal)

Destacamos el hecho que la poblacidon o asociacion de personas, constituye el ¢je fundamental (objeto v
finalidad) del concepto Municipio cuando complementanamente la referida Ley expresa que el Municipio
es el ....”cauce inmediato de la participacion ciudadana en los asuntos publicos = Esto cs, la poblacion ¢s
el objeto, conductividad y finalidad de la existencia del Municipio.
Precisando el contexto de lo expresado en los parrafos antcnores, ¢s conveniente profundizar en la

naturaleza de los términos a) poblacion o asociacion de personas b) gobierno y ¢) asuntos publicos.

Poblacion o asociacidon de personas (comunidad)

Es obligado entender que poblacion o asociacién de personas se refiere a comunidad entendida esta como
“la asociacion natural de personas en la que concurren ciertas identidades como la vinculacion de
territorio, costumbres, cultura, origen y destino comun factores que los vinculan con sentido de
pertenencia e interdependencia para promover también en forma conjunta el logro de objetivos especificos
en torno a un futuro comun mejor.” La participacion de los integrantes de una comunidad este caso pucde
definirse como la necesidad de actuar en conjunto como culminacién del deseo impenoso de todos los
humanos de asegurar la satisfaccion de necesidades individuales y sociales.

Gobiemo.

El gobierno debe entenderse como el elemento (personas y atribuciones) que contribuyen a la realizacion
de expectativas sociales. Es obvio que el gobierno siempre surge de una voluntad colectiva para garantizar

el cumplimiento de mandatos de la comunidad en la bisqueda de estados de bienestar colectivo. Es decir, el
gobierno surge de la sociedad y se debe a la sociedad.

Asuntos publicos

En el contexto municipal se entiende por asuntos publicos aquellos que desembocan en las funciones y
responsabilidades que la Ley establece para los gobiemos locales como 14 prestacion y regulacion de

servicios, ordenamiento urbano, ordenamiento mercantil y todos aquellos que integran ¢l marco regulatorio
y competencial de los gobiemos locales.



En la transfiguracién historica de los conceptos sociedad y gobierno, hasta la concepcion modemna del
Estado dos aspectos han sido objeto de constante debate:

a) Los roles del gobierno y €l marco de su actuacion, (los asuntos publicos) y
b) La vinculacidn sociedad-gobiemo. (Participacion ciudadana)

Tomando posicion en este tiltimo elemento vinculacion gobierno sociedad, es importante precisar que la
misma se hace necesaria para que las acciones del gobierno sean siempre (constantemente) la respuesta a
las expectativas comunitarias. Otro aspecto de la participacion ciudadana se ubica en la forma que se
constituye, organiza e integra el gobiemo, esto como parte de los procesos eleccionarios y constituyentes.

LA REALIDAD DE LOS PROCESOS DE PARTICIPACION COMUNITARIA

A nivel macro la nueva conformacion y el desempeiio de modelos de gobierno ha sido el producto de
muchas retnvidicaciones de la sociedad en el anhelo de restablecer su prevalencia, su indisputable soberania
ante formas de gobierno ineficientes y autoritarios.

Pero en el “dia a dia”, en la accion cotidiana, la participacién de los ciudadanos se centra en el plano de la
exigencia a los gobiernos por el cumplimiento en la prestacion de servicios piblicos, de la garantia de los
derechos sociales basicos, ¢l ordenamiento social equitativo y de la construccion de obras necesanas para

promover estados de bienestar social, acciones que mas frecuentemente se producen en el ambito de los
gobiemos locales.

El comportamiento historico nos lleva a la conclusion de que estos procesos de participacion ciudadana,
reconociendo que se han producido avances notables, todavia no tienen en muchos casos espacios de
apertura y en otros tantos los procesos no concluyen en soluciones efectivas.

Es importante establecer las razones del porque no se ha expenimentado un fortalecimiento generalizado del

proceso, también es conveniente investigar las razones por las cuales no sc generan soluciones viables a
partir de concertaciones efectivas.

En la busqueda de vias de solucién efectivas se pretende enfocar el tema del fortalecimiento de la
participacion ciudadana en los siguientes aspectos:

a) Explicitar los fundamentos de la participacion ciudadana, en base a los descrito en los presentes
términos de referencia. Analizar el concepto “civilidad”
Analizar experiencias sobre el funcionamiento de los mecanismos e instancias de la participacion

ciudadana a nivel local. Cabildos abiertos, asambleas, audiencias, etc., su situacion, resultados y
avances.

b)

¢} Retomar el tema de la participacion ciudadana enfocando un anélisis sobre la necesidad de provocar
convocatorias y hacer que los procesos de concertacion concluyan en acciones efectivas y se
documenten apropiadamente en instrumentos formales, exigibles y de facil seguimiento. Pensamos
especificamente en la implementacion de “pactos ciudadanos™, que reflejen puntos de acuerdo y
compromisos de los gobiernos municipales en torno a temas especificos de cada servicio publico o
responsabilidad municipal. (por ejemplo: Pacto ciudadano del agua, pacto ciudadano por la salud,

pacto ciudadano por la seguridad, etc.) Conocer el ongen y estudiar modelos de cartas o pactos
ciudadanos.



d) Focahzar acciones de participacion ciudadana en el esquema de la transparencia, reconociendo la

<)

importancia actual del tema y buscando la creacion de organos y mecanismos que faciliten el
conttol ciudadano en este aspecto. Promover el pacto ciudadano por la transparencia.

Focalizar acciones de participacion ciudadana en el esquema de la calidad de los servicios
mumicipales v L atencion a los ciudadanos. Promover el pacto ciudadano sobre la calidad de los
servicios pubhicos (cada servicio especificamente) Se busca la creaciéon de las oficinas de

mtormacion v de atenoon de quejas de ciudadanos en las Municipalidades. Conocer principios
aplicables de cabdad waal

CURSO SORBRE_FORTALECIAMIENTO DE LA PARTICIPACION CIUDADANA

Mediante este provesa de capacitacion en el tema de la participacion ciudadana y su fortalecimiento, la
transparencia de la gestion mumapal y la calidad de los servicios publicos y la atencidn a los ciudadanos
por parte de los gpobiemos tocales Bl curso busca alcanzar los siguientes objetivos:

a)

)

<}

Discutir amphamente las oportunidades y la problematica asociada a la participacién ciudadana en la
busqueda de mecamsmos que factliten la concertacion efectiva y la documentacion de procesos de
participacion udadana.

[Fortalecer los procesos de participacion ciudadana enfocando acciones en mecanismos practicos y
nosedasos de aphicacion electiva en nuestro medio local. Implementacién de pactos ciudadanos bajo
mawlclos gque puedan aphcarse a nuestra reabdad.

1 stablecer un marco de acciones ¢jecutables en ¢l campo de lo sefialado en esta presentacion.

CONTENIDO DEL DISENO CURRICULAR

I'cma

Objctivos Mectodologia

A Induccion sobre la filosofia de Crcar conciencia de Lider Exposicion
la capacitacidon UNITEC Emprendcdor.
B Marco introductono para preci- Enfocar ¢l tcma de la par- Exposicion
sar ¢l dmbita de ta teminica ticipacion ciudadana, sus

avances, problemas y o-

portunidades dentro del

marco dc los presentes

términos de referencia.
C. Anilisis matricial de las cau- Discutir participativamente Exposicion

sas y cfectos relacionadas a debi-

lidadcs cn los procesos de parti-
cipacidn ciudadana.

D. Elaboracion dc plantcamien-

tos de solucidn aplicables.

E. Definicion de un plan de ac-
cion.

. Establecimento de uninven-

tanio de recursos

sobre las apreciaciones del

problema, sus causas y c- va.
fectos.

Determinacion de mecanis-
mos y procesos aplicables.
El modelo de los pactos ciu-
dadanos.

Dcfinir acciones rcalizables
y verificables.

Listar recursos técnicos,
Institucionalcs, financicros,
legales, ctc. aphicables al tema.
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SECCION 1

LLos procesos de la
participacion ciudadana

%




“Participacion Ciudadana en el Devarradics 1 wal” 27

TEMA

(2

LOS PROCESOS DE PARTICIPACION CIUDADANA.

3.1. La participacion como proceso de desarrollo humanao

El concepto proceso expresa la articulacidon de diversas y maltiples accenes -0 oot hactoun
fin determinado. Existen procesos referidos a grupos humanos v procon 0 el con

otros seres vivos.

En la sociedad humana, las personas formamos parte de procesos soaaie . qac e hacen contar
en diferentes clases de grupos’: familia, escuela, trabajo, diversion, plincos Tinodos oo

espacios las personas juegan un rol, desempefian papeles a través  de wciones condunas g

son ejecutadas mediante la partigpadon.
¢Pero qué es la participacion entendida como proceso?

Entendemos a la participacion como “una forma de intervencion socel que le permte a4 i ir.ion b
reconocerse como dctores gue al compartir una situacion determinada, lienen !a ofurtunidud de raeriina - 4
partir de intereses, expeclativas y demandas comunes y que estan en capacidad de fraducrlas en form.e i

actuacon colectiva con una aerta autonomia  [rente a olros actores socales y pob'litor’"

Es importante anahizar esta definicion para distinguirla de lo que es la parucipacion comdn v

cormente:

O En esta concepcion la participacion se hace como parte de un grupo mis amplio que sufre

una sttuactén determinada (problemas, necesidades, inquietudes, etc.)

Q [a accién participativa tiene una intencionalidad (tratar de lograr algo para superar o

resolver una determinada situacion).

T Union de dos 0 mis personas intecdependicutes, que interactiian para alcanzac objetivos comunes.

'WGONZALEZ, R. Esperanza y DUQUE, Fernando. “La Eleccin de juntas Adminstaadorcas Locales de Cali Ba Revista Foro, oo 02, 1990,
178
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a Al participar para lograr un objetivo los sujetos que partcipan construyen una idennid.id
propia que los diferencia del resto de los grupos, ca este sennido, b particpason trasciende
lo que puede ser una accidn individual y se convierte en unuanzerveraeon Cans sennido es

no solo lo individual sino el mterés colectivo

Cuando las mujeres se agrupan para participar en un grupo o los jivenes tornun un club
deportivo y los nifios forman un comité ecologico estan participand-. «o o cenndo de

proceso. Estan orientandose hacia un proceso de desarrollo.

3.2. Los Diversos Tipos de Participacion

Los autores que han trabajado el tema, identifican por lo menos caatre npos «0 tormas de
participacion:  participacion  social, participacion comunitanta, partGpacior cudadana

parncipacion politica.
Nura Cunill” (investigadora venezolana) propone tres definiciones sohie partiapacien.
Para clla, la participacion social se refiere a los fendmenos de agrupacion de los wdnadoe o~ en

organizaciones a nivel de la sociedad civil para la defensa de sus intereses soctales [en s weaty

la egfera de lo social lo entiende en el sentido que le da Falleto, es decer. lu capaadad de resolucan i .

problemas que hacen posible la vida. ... tratandp de construir formas de organigador que hagan posvle suaisfacer
las necesidades. En este proceso los individuos se relacionan no con el estado  sino con otrus

instituctonces sociales.

En la participacion comunitaria, el vinculo con el Estado tiene un sentido de impulso
asistencial de acciones que en definitiva, son ejecutadas por los ciudadanos mismos y que, en
general, estan refendas a cuestiones vinculadas a su vida mas inmediata. En csta vision el rol

del Estado es de protector, asistencial, integrador.

SCUINILL, Nuna. Participacion Ciudadana: Dilemas y peczpectivas paca fa democratizacién de Jos Estados fatnoameacznos. Cratio
Lanmnamencano de Adnnaistaacion paca o desaccollo (CLAD). Venczucts. 1991, Cap. 1 £ discurso tedaco eelativo a la participacion

1 ¥ { 1
cnpeladara, pp 43 61

Universidad Tecnologiea Centrmamencana (UNTTEC).

&
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La participacion Cradadang soehe o Lo nrervence e de los mdiadeos en acavidades poblicas,

en tito portadores de e coades Croens e Ratacer Goneadez Baliae * un proceso
eradaal micdiantc of coal e e o s teter 0t dnvadual o parnapando en formg
coleenva en Ta noan e o, el s n control v gecuaion deaccones en los

asuntos publicos vipes v o o atec cnee b shineo, T cconomico, secal y armbiental paca

1

permatitle su plenc ao e L come s conaev ebae L comunidad en que s¢ desenvuelve™

Frunalmenre Ty partscg v poling ose v o Ly e encion de los cindadanos a

n‘.n'(\' Jdo crerras s e A A U A A AR Je BUS il nl‘.ltct‘!.l‘iil’.u,‘;.(')n d(‘ ‘OS

nrercses de s e ad P e o
I Pt e FETE T R RN T I Prroce s tandier atal [t penvar 1t rL'5<)|uci(3ll de IOS
problemas ca ¢ vvne cresapad L pae cnnear ana gesnen mwmidipal democratica eficaz v

clicien:

3.3.1 Marco legal desde el cual se pueden impuldsar experiencias
de participacion ciudadana.

Ea Henduras ¢l contexto iegal que ampara los procesos de parnaipacion cudadana es vanado

v hasutado roastormaaones signiticativas ha lo lacgo de su histoen

330 Un breve recornido de la dindmica del contexto legal que gurantiza procesos de
partiapaaon audadana.

Despucs de la independencna se promulgaron leyes vinculadas al desarrollo mumiapal durante

1340, 1885, 1895, 1906, 1927 y 1990"".

En la Ley de 1840 ¢l ¢éntasis esta puesto en la definicion del municipio sobre 1a base dei

numero de habitantes; en 1885 se acentia la posibthidad de asociacton legal que pueden tener

PCradao cn Qe la parteosg e Cesdaizne Arvealo apatecudo eo el tno WEB de la Red ar Dosarclic Sontendile de Droecdoeas, 19999
i
Vadesrnpe wande Tos e e e e e sacribanon esta taada de GODICHET, Ol etal: ™ Devwenializac vy Gobe oo S aapat en

Hlonduras 17 ACRO un Salvador, Crateona 22 097 PR3 RS

BEST AVAILABLE COPY Vo ersidad Teenologea Centroamencana .El—f—-\'l'l.l".( h
6



“Pamapaora Cudadana en el Desareollo Locai™ 30

los vecnos que viven en gt terntorad mnncipal, en cila surge la figura del gobernadeos

departamental admunsiced s Gl - departomental y mumctpal.
Fn 188 e g de deomeene toura Jdd \';'l)u’n.l(!t WV SC o transhieren Ccompetoinaae
gobicrno central (Creac o vrnteros mumopales v departameniales. Cos i

1906 sé¢ continua con Lo cor el o crea b fipura del aleadde auxihar,

Fn 1927 se promuly beapora 0 vl o cirne s e viven unasene desituace

A Con el decrere 179 006 b vz de 1939 se supnimie b autonemin munical anrnte ol

regarnen de Canes

b Eon 1957 que se roabiooe parcatmente Lo atons i maeuapal Decrers 1008 oemiire

de 1957 N e v este peandes s cheern mmpneston contnbus e v e

medunte los cudes Yo dendins olitenian sus mgresos voademas seocrean s sone de

msttuciones Jed esrade G quiEtan anbuctones ai pobeone :num(\;\.ll.

¢ B 1978 se crean s Junns Regnonales de Desarrolies que le quinm protagomsine alos

gobiernos mumiapales, huasta 1984 que se suprimee.

d.

En 1986 sc crean las Unidades Departamentales desconcentradas de SECPLAN buasta gque

en 1990 se promulga [y actual Ley de Mumcipahidades.
Lin 1982 surge la actual constitucion de la Repablica, en ella se consignan una senc de derechos

que garantizan b partncipacion v el ejercicio de derechos ciudadanos, soctales, econonicos y

juridicos, tal como se muesira en ¢l siguiente cuadro:

BEST AVAILABLE COPY
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nacion Ciudadana en el Desarrailo Lacal’

posibilidades de participacion y derechos ciudadanos que ufrece la Constitucion de 1982,

Descrpeién . | . T
e Se Establece 1a Democracia Pamapaniy coma B
panapio de Estado o i _______‘}
I 1 15 . Se reconoce a la solidandad buman. . o prnamo de
autodeterminacion de los puchios o
1! i 36,37,38,39,40, «  Definc alos ciudadanos, plantcs drrechos debeecs,
41,42 suspension de ciudadania, resralsc menr.
1 v 44, 45,47 -~ “Garantia y obligatonicdad del \or o
. Garantia de la parbipace - Wi,
o Gamantade laexntencado b panty polinees
Ll 1 59 +  Proteccidn y cespeto ain persona bamane
111 I 60 o Garanda de laigualdad, n.- isonesacen pot sexo, !
| raza, clasc, |
i I 61 - Garantia la inviohbili&nd adavidasanma, \C.L:u_l.;zl-.;\i. "1,
libertad, propiedad. o A}
i 11 ()5.66,67,68,69,70, . Derecho a la vida, no peny de muerntr !
o 7 |
ne o Il 72,13,74.75,76, |+ Garantia de enusion dol v namra: - o
',i—”._- 11 77 +  Garanga de la ibertad e il
1 1 78,79 . Libertad de asocracion v eranin: o
1 I 80 «  Derecho de presentar pebiicnes o o v adades s h
i tener respuesta legal i
11 I 81,82,83,84,85.86, |« Circulacion, defensa , tener detensor dere. s 4 et ';
97,88,89 arrestado 4'
{1 1 107 Prohibicion a extranjeros de poscer propicdades nude
adquindos v poseidos en un linute de 36 KM Cmuarce I,
B litorales zonas frontenzas, etc.)
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3.4. Instrumentos y procedimicntos para impulsar procesos de

participacion Crudadana

La Lev de Municipalidades consipgrna una serfe de msirumientos con los caales se

pueden desarrollar procesos de parti ipacion Ciudadana. A CONIMUIAC IO SC iNeNCIonNa

alounos de ellos y se describe su procedimicato:

Instrumento/Definicion

Cansgo de Desarrolle Muntapa!

Instrmento de parnapacon et

representantes de todas b fuetzas vicas el mumapsn
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.
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e Diexarrolla mumcnp.d
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wltmmdarativo

2t dabwocacon de PErcupues o v e e
[ERRN &S AN UN13
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R : hh

Gl ety
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i Corparacion Mamapal convica a los cndadanos yoa
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goe afectan ala comumdad
Vara by Gudadinos v osus organzaoones b cabildos
abncrtos <o un insttumento de pnonzacion de sus
tnecesidades en funcion de intereses sectonades pura
. Concertar ¥ ejecutar mancomunadamente con ¢l
1& pobiemo tocal proyectos comunales v ast cumplic con
E s abligaciones ciudadanas.
I

Procedinuenco
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ana tenonable
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R RS que Hee T e TR IR NI T

Los Cabildos Absertos en cualquiera de s

modihidades ienen bas synuenies fases

1. Presentacion de propuesta unced en Coepaatiien
Municipal por patte det Alcalde Mumapal
2. Convocatona amphaca fa Gudadama v <oy
OIgAmzZaciones.
3. Preparacion de la Carpeta Basica tnformatica o de
Concentacion
4. Sesion de Cabildo

b Infommacion/concertacion

G l5oma del Acta nformanva o de

COMPromisos.

5. Seguimiento de Compromisos
6. Evaluacion de los compromisos.

_*«,—ﬁ—-
Aurenaus Priblicas
lnstrumento para abordac, conocec y dimane confhictos
de intereses comunales. El alcalde funge como un

mediador ea el conflicto que se veabla

- ldennfcar Temnas

- Giracinvitacionces a las personas

Celebrar audiencias

- Tomar unnfusi(i«')n frente al tema.
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Ocganizaciones comunitanas ¢ Insutuciunes Educavvas.

Jondo de Apoyo a Iniciativas Locales (FALLY
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Instancia de parncipacion ciudadana, responsable de impulsir una estrategia de desarrollo a laego plazo para o
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Comunitanas y ciudadanos en general.
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CARTA CIUDADANA

Cuaderno de las Asociaciones de Vecinos para el Gobierno de

Tioenn -

L
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Nuestras Ciudades

INTRODUCCION

Desde las asociaciones de vecinos hemos vemdo formulando multitud de propucestas
y realizando multitud de iniciatiy as que han configurado el modelo de las crudades
que queremos, y que estan muy Iejos de la situacion actual de las mismas. Para
construir estas ciudades seguimos trabajando, pero es imprescindible la busqueda de
nuevas respuestas toda vez que cambian los tiempos vy los retos.

El modelo de desarrollo al uso. basado en la zonificacion de los espacios urbanos, la
combinacion del abandono de 7onas centrales de fa ciudad histénca y l1a difusion de 1a
urbanizacidn, la concentracion de acuividades v la consiguiente congestion, se ha
revelado como ¢l ongen de nucvos v pranes problemas, como la desvertebracion
territorial y la desarticulacion de la vida social, un constante incremento de la
necesidad de desplazamicento v de usoe del vehiculo pnivado, que conllevan aitos
costes ambicntales (de consumo de suelo. enereia, mayor coste en ¢l tratamiento de
residuos sélidos urbanos, depuracion de aguas, infracstructuras, ctc.) y amenazan la
calidad de vida de los ciudadanos, dificultan ¢l acceso justo y equitativo a las ventajas
del sistema urbano y hacen de las ciudades espacios poco acogedores ¢ inseguros que
no pueden garantizar a sus moradores ¢l derecho a la ciudad. practicamente la
totalidad de los paises del plancta vienen participando en cumbres mundiales que
advierten sobre los problemas que amienazan a nucstras ciudades, asi como anuncian
nuevos retos y desafios. En estos cncuentros: Habitat | - Vancouver, Cumbre de Rio,
Carta de Aalborg, Habitat II - Estambul, todas las resoluciones, después de hacer una
diagnosis muy critica sobre el estado del plancta y dc sus habitantes y de hacer las
cormrespondientes prospecciones de futuro, coinciden en tres elementos
fundamentales: primero, el uso racional de los recursos tendente a hacer nuestras
ciudades habitats sostenibles; segundo, la movilizacién de todas las capacidades
posibles para acometer acciones contra la pobreza y la exclusion social; y finalmente
la colaboracién necesario entre todos los agentes presentes en el termitono: la
administracién, el sector privado y la ciudadania organizada. Sin embargo, ha de
sefialarse que pese a sus aguda problematica, las ciudades ticnen en su interior una
gran potencialidad para superar sus condiciones mas desfavorables. La participacion

activa de los ciudadanos y la planificacion democratica son clementos primordiales
quc no pueden demorarse mas.

r

Las asociaciones de vecinos ya hemos conocido un pacto-por el que los ciudadanos
organizados participaron de forma activa en la construccidn democratica de las
ciudades: cran ticmpos en ¢l que ¢l juego de la participacion tenia fichas para todos
los agentes de la ciudad, donde los clementos de la colaboracion ciudadana hacian
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cfectivo -y no solo sobre ¢l papel- el acuerdo constitucional consagrado en su articulo
9.2 cn el que se exive a las administraciones facthtar la participacion politica,
cconomica, cultura v social de los crudadanos. o en ¢l articulo 29 donde se consagra
¢l derecho de los crudadanos a proponer imciativas, peticiones y quejas.

La ciudad es la gente, ciudadanos v crudadanas que habitan una misma casa plural y
diversa. Nuestras ciudades son a su ves truto de la accion politica y del devenir de los
tiempos, en las que los cambios se suceden vertivinosamente, donde el sector
servicios aumenta en ¢l marco de la exploesion informacional como consecuencia del
desarrollo de las nuevas tecnologias de Lo mtormacion. Ciudades en donde interactian
nuevos roles: fundamentalmente la reestructuracion de la familia y el nuevo papel de
la mujer, ademas de los nuevos mados de vida . de produccion y de consumo.
Ciudades en las que se establecen nucvos retes para b cahidad de vida ciudadana: el
paro estructural y el empleo cada ves muas precano, la duahzacion social y la cnisis del
Estado del Bienestar provocadi por las nucy as cornientes neoliberales, la destruccion
ccoldgica, los brotes de racismo v de venotobia, la pasividad ciudadana, el
consumismo acritico, la inmigracion. b perdida de poder desde la accion politica en
favor de los mercados, las relaciones norie sur v la corrupeidn de la vida politica.
Procesos, en definitiva, estructurales v muludimensionales que enmarcan un nuevo
fenomeno que tiene una doble vertiente: ef de la exclusion soctal, el fenomeno que
aleja a las personas y a los grupos de sus derechos politicos y soctales; v el de la
sosteribilidad del modelo urbano vicente, que intluve de forma determunante en la
crisis ccologica a escala planctana. Ambaos aspectos son inseparables de tal manera
que cada uno de cllos es en parte consccuencia del otro,

Las asociaciones de vecinos cntendemos que los grandes debates y estrategias
urbanas, deben ser fruto de la construccion cotidiana desde las demandas y
necesidades colectivas de los ciudadanos. Nuestra mision se concentra en potenciar y
cstructurar un movimiento emergente y fuenie, en red, de pensamiento y accidn
politica: las asociaciones de vecinos queremos situar a los ciudadanos y su plural
calidad de vida en el centro de todas las decisiones para la ciudad y cooperar en la
renovacidn de la democracia desde una ciudadania activa que construye su ciudad
dircctamente y con otros ciudadanos y organizaciones administrativas y asociativas.
Hay pues que apoyar y fortalecer las iniciativas de las asociaciones de vecinos y de
otras organizaciones ciudadanas, como cjes de desarrollo asociativo, y solventar su
reconocimiento como interlocutores naturales de la ciudadania.

Las ciudades que queremos deben ser humanas, solidanas, vertebradas y seguras,
donde los ciudadanos puedan participar y sentirse como tales, donde tengan mas a
mano la administracion, mas cerca, donde vean que la calidad de vida no consiste en
consumir mas sino en compartir colectivamente mayores cotas de bienestar y en
mejorar la covivencia y sociabilidad usando los recursos racionalmente con cl
honizonte de garantizar a las generaciones futuras un marco de ciudades habitables.

Desde esta vision de las cosas y en la creencia de que el ambito local del municipio ¢s
fuente de caminar democratico y sostén fundamental del Estado, las asociaciones de
vecinos abordamos este Cuaderno para el Gobierno de nuestras ciudades y lo
haccmos llegar al mundo asociado y a los ciudadanos con cl fin de recuperar la utopia
como el motor de didlogo y de 1lusidon de futuro. También en cl convencimiento de
que la administracion local y los ciudadanos, en conjunto, son el marco adccuado

AJOD 31V NIVAY 1S38
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para renovar un pacto que haga posible el desarrollo sostenible de nuestro habitat, de
las ciudades que queremos.

CIUDADES HUMANAS, SOLIDARIAS, VERTEBRADAS Y SEGURAS

En las ciudades deben darse aquellos valores que las hagan dingidas las politicas. Por
tanta, queremos unas ciudades donde las personas scan mas iguales en derechos y en
deberes, donde se cumpla el principio de 1gualdad de oportunidades, donde los
crudadanos scan hibre, solidanos, tolerante, donde sc respeten los derechos humanos y
donde L honrades se ponga a prusba de cualquicer tentacion.

Las ciudadcs deben configurarse accesibles a todos: a las personas que vienen de
fucra en busca de una vida mejor, a las personas con discapacidades que buscan el
discurrir por la ciudad sin obstaculos, a las personas que quieren vivir en un ambiente

sano y saludable; en defimuva, deben formar un verdadero desarrollo humano para
sus habitantes.

s evidente que en la apropiacion del espacio publico urbano no todos los ciudadanos
rentabilizan igual ese derecho teonico de la ciudad para los ciudadanos. Los nifos, las
mujercs y los ancianos, al margen de su condicion social, ticnen en la realidad
cotidiana del uso del espacio publico urbano, problemas anadidos en ¢l uso del
espacio, hasta ¢l punto de que, sobre todo en el caso de los nmifios, su espacio en la
ciudad sc ve reducido al espacio de la vivienda o a reductos en parques o algunos
equipamientos especificos. Las calles, las aceras, los paseos, las plazas, los jardines,
cl mobilianio urbano incluido, impiden generalmente el que estos sectores sociales
ejerzan al 100%, o al menos en igual medida que el resto de ciudadanos, su derecho al
¢jercicio de la libertad de uso del espacio.

Las ciudades que aspiran a garantizar la calidad de vida de sus habitantes en los
parametros que las asociaciones de vecinos proponemos deben ser solidarias. En
primer lugar, porque representa un importante gasto social que debe ser cubierto con
impuestos; en segundo lugar, exige asimismo intervenir en procesos de lucha contra
cl desempleo, la pobreza y la exclusidn social y, en tercer lugar, porque la calidad de
vida no se da, se conquista y por tanto exige una participacion activa de la ciudadania.
Asi mismo, el futuro de nuestras ciudades pasa por que scan solidanas con los
habitantes de otras ciudades del Tercer Mundo, que ticnen dificultades debido a
causas soctopoliticas que les impiden progresar.

La vertebracion que queremos se asienta en una red de ciudadanos que participe en
todos los Ambitos de la gestion cotidiana de lo publico. El reparto de infraestructuras
soctales, culturales y de servicios basicos, y la accesibilidad a los mismos, contribuye
a cquilibrar la ciudad y por ende la calidad de vida de sus habitantes.

LL.a segundad debe asentarse sobre la convivencia tolerante, sobre ¢l tejido social

14
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solidario que d¢ cabida a la prevencion y a la reinsercion, sobre el respeto a las leyes
y sobre la defensa de los ctudadanos contra el despotismo y la arbitraniedad del mas

Propuestas

Kedaccon de un Codigo Litico entre los partidos politicos con la finalidad de
aUctcar sus programas, su gestion de gobierno o su funcion de oposicion a los
viudadanos. Bl Codige deberia recoger 1a idea de gobernar por consenso,

acercando posturas entre ¢l gobierno, 1a oposicion y los movimientos
cictadanos

b laroracion de una Carta de Acogida para la poblacion inmigrante en la que se
estahlezean formulas de representatividad en el consistorio y proponga la
neyesana reforma consiitucional para que todos los residentes extranjeros con
nus de un ano en Lspaia puedan ejercer el derecho de sufragio, sin tener en

cuenta su procedencia o lus acuerdos bilaterales entre su pais de origen y
Espada. '

. Programa general de chnunacion de barreras arquitectonicas que impiden

disfrutar de nuestras ciudades a los discapacitados fisicos y elaboracion de un
programa general de accesibihdad urbana: aumento del tiempo de paso de
peatones on los semaforos, elevacion de los pasos de cebra al nivel de aceras,
dotar de anchura suficiente a las aceras, privilegiar al peatdn frente al automovil,
facilitar {2 accesibilidad a edificios publicos, a los transporte, a los espacios
publicos y a los lugares de wrabajo.

kn el disciio del espacio urbano se tendra en cuenta a los ninios, amas de hogar
(mujeres y hombres) y personas mayores: el espacio del juego sera el mas
amplio posible para la infancia, incluyendo aceras y paseos; ¢l mobiliario debera
adecuarse a estos colectivos; se impulsaran estudios de los recorridos mas

habituales que faciliten itineranos pcatonales para una mejor accesibilidad y
habitabilidad.

. Hay que pasar de la estrategia de la movilidad a la estrategia de la accesibilidad.

Significa apostar por una planificacion de las redes vianas de tal fonma que éstas
se reconfiguren pensando en la preferencia de uso del transporte publico, de la
bicicleta y de los espacios peatonalizados. Se debe apostar por el cniterio global
de reducir y pacificar el trafico motorizado creando nuevos espacios de
convivencia y coexistencia sobre todo en los entomnos de los equipamientos.

. Elaboracion de un plan general de Rentas Minimas de Insercion que garantice

un salano social para todas aquellas personas que tengan dificultades de
supervivencia. El objetivo del plan debe ser siempre ¢l de la insercion social y
labora. Debe abnrse un debate con las Administraciones Autonomicas para
homogeneizar estos programas y evitar las desigualdades existentes.

. Fomento de campaiias que favorezcan la cooperacion internacional al desarrollo

desde las capas populares: de colegio a colegio, de centro de salud a centro de
salud, de administracion a administracion, de movimientos sociales a

movimientos sociales, recuperando la vieja esencia de la solidarnidad entre
pucblos.

Fontalecer ¢l tejido asociativo, facilitando el acceso del mismo a la
gobemabilidad de la ciudad y poniendo en marcha ¢l Consejo Interasociativo de
la Ciudad, con una doble atribucion:

e La participacion del mismo en la definicion de los presupucestos y planes
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estratéuicos de la ciudad.

e 13 creacion de una Oficina de Coaperaaion Asociativa que conlcmp-lc:
[.a dotacion anual de recursos ccononucos a las entidades
crudadanas
L.a creacion de un area de tecosos tormativos.

O Lacreacion de un area de rec o tecnologicos.

Seeunidad 9. Promaover v facilitar ta corresponsatilizacs wude los crudadanos en la
Crudadana formulacion de las politicas de sevuratat o postentor seguimicnto a través de
conscjos de participacion cidadara puis oo debenan contemplarse vanas
miciativas:
m -
a e Profundizar ¢n fa coordingc e« Coaperacion entre los Cucrpos y
; Fuerzas de Scpundad e o el Gradadanos v sus asociaciones.
N e Acercar la justicta al Grudadane s stz ar su lunconaimiento.
i e Potenciar la policia de proviendad
] e Dolar de competencias suboientos v oelectivas a tos Consejos de
~ . .
m Segundad Ciudadang
Q
o
R
~<

CIUDADES PARTICIPADAS Y ADMINISTRADAS CERCANAMENTE

Ciudades La ciudad cs democracia: gobiemo desde las necesidades v desde las opeiones de la

Participadas  ciudadania. Una ciudadania activa, solidana y responsable del modelo de gestion
relacional que queremos. Una ciudadania con objctivos comunces y medios para
participar con independencia.

La comunicacion y la informacion sc configuran como clementos fundamentales para
el fomento de la participacion de la ciudadania. En este sentido hay que hacer los
esfuerzos necesarios para que la mera informacion publica se convierta en
conocimiento y se puedan asi, accionar los mecanismos de intervencion de los
ciudadanos, cn un proceso de construccion de ciudadania.

La cultura es, en las ciudades, un factor fundamental de desarrollo. Los municipios
deben potenciar a los nuevos valores artisticos, gencrar una red cultural por distritos y
fomentar en la calle como espacio cultura.

Ciudades Las administraciones publicas son instrumentos al servicio de los ciudadanos. Asi
administradas pues queremos quc sc acerque la administracion al ciudadano siempre desde cl
cercanamente  principio de la subsidianiedad: los problemas se deben solucionar desde ¢l ambito mas

proéximo postble al ciudadano.

Descentralizacion 10, ‘ . . . .
Irabajar en plazo hacia la descentralizacion municipal a partir de las

siguicntes propuestas:
e Descentratlizacion de los recursos admiaistrativos de las grandes
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participar

Referéndum
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Consejos de
Participacion

Politicas
sectoriales

Comunicacion
¢
mformacion

11.

13.

16.
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crudades a través de oficinas unicas radicadas en las bamadas a razon
de una por cada 25.000 a 50.000) habuantes, segun las caracteristicas

fisicas y sociodemograficas del barmo o ciudad.

¢ Descentralizacion politica otreciendo a la poblacion la posibihidad de
la doble cleccion: del partida ¢ 11 ciudad v de la persona en el
distrito.

e Instauracion de la figura del mediador de bammio que intervendna en
asuntos menores como: conthctos entre la adnministracion loval v el
ciudadano, pequenos robos, destruccion de mobihario urbano,
conflictos entre comercios y ciudadanos y entre distintas asoviadiones,
entre otros.

Participacion de las entidades sociales v de defensa de los consunudares en la
gestion y planificacion de equipamientos. infraestructuras v servicios de
caracter publico. Se deben promover la creacion de organos descond entrados
y descentralizados para la gestion ser servicios (patronatos, institutos
empresas municipales, ¢tc.) ¥ ¢n sus juntas rectoras deben estar los
represcntantes de las entidades ciudadanas, sindicatos y usaation, convorsy
voto. Donde la gestion la realice directamente la concejahia correspundiente
deben existir consejos u organos de participacion que oblhigstonamenie
dictaminen sobre 1a Programacion y la Memoria de Evaluscion, a parir de
indicadores de seguimiento que faciliten la elaboracion de los dictanwenes

Participacion de los ciudadanos a través de los Consejos Scctonales de los
Avyuntamientos y de las entidades mas representativas de las ciudades en la
claboracion de los presupuestos anuales y las planificaciones esratepicas de
las ciudades. Los ayuntamientos deberan fortalecer ¢l icpido social
favoreciendo de forma efectiva la participacion en la vids social cultaa
econdmica y politica de¢ la ciudad.

Abrir la consulta publica en los barrios y ciudades a parur de la incitamva G
los representantes politicos y de la iniciativa ciudadana, cuando ¢sta sea del
10% de la poblacidn total censada.

Institucionalizar los drganos temitoriales y sectoriales de representacion. de
seguridad, de cultura, de participacion, ctc. Recogemos la propucsta de la
Carta Municipal de Barcelona sobre el Conscjo de Justicia Municipal, como
una de los elementos mas innovadores de acercamiento de la justicia al
ciudadano.

Sabedoures de que hay sectores de la poblacion que tienen mis dificultades en
la resolucion de sus problemas se deben favorecer politicas de discriminacion
positiva en favor de los jovenes, las mujeres y los ancianos. Los dos primeros
sectores en cuanto a su acceso al mercado de trabajo, y todos en cuanto a su
necesaria incorporacion a la gobernabilidad de la ciudad. Para ellos
estableceran mecanismos de participacion a través de planes integrales que
intervengan en los planos formativos, de insercion laboral y de participacién a
través de Consejos Sectonales respectivos.

Elaboracion de nuevas propuestas de comunicacidn al servicio de la
ciudadania:

« Informacion individualizada, con garantias para el ciudadano de las
grandes lineas de accion del municipio.

« Informacion sectorial dirigida desde-os Consejos de Participacion
hacia los colectivos que pueden tener opinidn.

« Informacion territonalizada, hacia ciudadanos que deben tener
conocimientos de las acciones mas cercanas que se dan en su harrio.

Fomento de las nuevas tecnologias de la informacion entre las
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Cradaades

con

calidad de
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vida

administraciones v las entidades asociativas y fomento de los medios
de comunicacion locales: television, radio, prensa y nuevas

teenologias.

Cradades 17, Es nusion de los mumicighas apovar, con recursos cconémicos, materiales y
mpulbsoras de personal, las imciatin as calurales que se danen la ciudad. También lo ¢s
doe cultuna ¢l organizar de formy equibibrada los equipanuentos ¢ infraestructuras
culturales, velat por ¢l patiunono cultural ¢ imipulsar politicas tendentes a
proporcionat 4. tnedade + culturales de calidad en los barrios.
Ventamlly I8, Acuerdo entic <1 Stanw guo v los suministradores basicos de servicios para el
UGS Par establecmuenty de ung ventanilla iinmca de atencion a los ciudadanos en lo
Servicios referente a los Consumos de avua, telétono, clectricidad y gas.

Basicos

CIUDADLES CON MEJORA DE I.A CALIDAD DE VIDA

[.as ciudades tienen que varantizar un grado de prestactones que garanticen el acceso
ala plena crudadania: a la salud, a Lo educacion, a las pensiones, al consumo racional
de bienes v de servicios, a laeualdad de oportunidades sin distingo dc razas,
creencias, sexo o edad. a la culturay al ocro, a la calle, a la vivienda, al transporte y a
Lo participacion activa en el devemr de fa ciudad.

L] bienestar soctal se plasma en la vida diana de los municipios. La vulnerabilidad de
los barnos viene detenmimada por la talta de empleo o la precanedad de éste, las
dificultades de acceso a la vivienda, las malas comunicaciones, el fracaso escolar, la
falta de red sanitana, la no extstencia de recursos culturales.

L.os ayuntamientos, 1gualmente, deben engirse en garantes de la defensa de la
crudadania frente a la dinamica del marcado. Por esta razon, debemos abogar por que
los servicios esenciales de la ciudad sigan dependiendo del municipio y no de
politcas de privatizacién, contrarias a la calidad del servicio.

I:mpleo 19. Redaccion de un Codigo Etico entre los partidos politicos con la finalidad de
acercar sus programas, su gestion de gobiemo o su funcion de oposicion a los
ciudadanos. El Codigo deberia recorger la idea de gobemar por consenso,
acercando posturas entre el gobiemno, la oposicion y los movimientos ciudadanos.

20. Elaboracion de una Carta de Acogida para la poblacion inmigrante en la que se
establezcan fonmulas de representatividad en el consistorio y proponga la
reforma constitucional para que todos los residentes extranjeros con mas de un aiio
en Espafa puedan ejercer el derecho de sufragio, sin tener en cuenta su
procedencia o los acuerdos bilaterales entre su pais de ongen y Espana.

Salud 21. Apostar decididamente por ¢l caracter publico del servicio de salud y completar el
mapa sanitario de centros de salud de atencion primania. Igualmente implementar
estrategias de mplicacion de los ciudadanos en planes de salud comunitaria.

Educaciony 22, . L. . . R
E1 tracaso escolar es una realidad dramatica que condicionari el (uturo de nuestra

fracasao h .
sowiedad. Se debe establecer fa necesidad urgente de establecer un plan de choque

1e

hin/lwww carosur oro/CAVE/Sccctones/PART CILIDADANA/CART CHIDAD/ICart Ciy 1170000



Carta Crudadana (Texto) Page 8 of 10

escolar -conjuntamente con las Comunidades Autdonomas y la Adnunistracién Central-
para dotar de mayores y micjores recursos a aquellas zonas en donde ¢l tndice de
fracaso escolar destaque o eraprecce a despuntar,

Marmimacion

te

tlaboracion de an Plan de Accion Intecral -de cardcter v vestiea local contra la
Manganalidad consensuado con los pobictnos autonomcos v cential

Nuclo 240 Funaon social y equihibrador del sucky Deben dase Las suls “ntes competencias

v recursos municipales para ls recuperacion de [a ciadtad e sonte s tomper asi los
cvquemas desarrollistas que stentan Claramente corcra s sostenduhdad urbana. En
oste sentido seria necesano conforingt un pattunonse puhlice de suclo en el que los

vudadanas puedan participar sobre su desting

Derecho sty 1y Ggrantizar desde los consistonios el derecho a 1o vivienda de sus ey,

Jisponiendo una oferta por barmos dinversehicsda en Cuanto s tpolopas y
superticies. v sabre todo una olerta en alguiler sutwacnte directa y atraen
vonvero con las diferentes adnumistraciones publhic s

Vi taty

Letanal 260 Potenciar los Tobunales Arhitrales de Consumo gae dirnman los cantlictos entie

At eal de COMErCIantes v consunudores
Coostinniine

Comcrao de 27 Potenciar ¢l pequedo comervio de provmidad proscargndo su mavor cahdad v

procoadad potencrando su capaaidad venebradoes

CIUDADES SOSTENIBLES

Ciudades

Es ncccsario tender hacia sistemas cconomicos compatibles con el futuro de nuestras
Sostenibles

ciudades. Las nuevas fonmas de consumo y las nuevas actividades economicas deben
plegarse a fa sostenibihdad urbana.

Ciudades que fomenten la convivencia y la salud, que afronten con firmeza la neejora
del medio ambiente urbano: la contaminacion atmosf{énca, actstica, luminica,
radiocl¢ctnca, la calidad del agua y 1a gestidn de los residuos sélidos urbanos.

La sostenibilidad de la ciudad que queremos apunta en una direccion, que es la de
recuperar la ciudad cxistente, y no caer en la tentacion del desarrollismo. La
rchabilitacidn de las almendras centrales no deben quedarse en meras intervenciones
cosméticas de la ciudad. Deben de ser eminentemente transformadoras, para
recuperar la ciudad y Jos entornos de vida ciudadana.

La sostenibilidad exige apostar por el transporte publico y por tanto hay que potenciar
todos los sistemas que faciliten esta opcion: billetes de consorcio, billetes-hora,

carriles-buses urbanos y una satisfactoria red ferroviaria de trenes de cercanias que
abarque todo el arca metropolitana.

AdOD 318V UVAY LSIE

Propuestas

. R . . .
Consuma 28. puesta en marcha de campaias activas v dmamizadoras que favorezean ta
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racional

Energias
limipias

Agua

Residuos
Solhidos
Jrbanos

Gestion
integral de
residuos

Contaminacion 33.

30.

31.

32.
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consunio raciona, evitando ¢l despilfarro, y contando con instrumentos
adecuados para la efectiva defensa del consumidor.

. Favorecimiento de leyes que prioricen la eleccion de proyectos de utilizacion de

energias no contaminantes en la construccion de vivienda publica y privada, en
las intervenciones de rehabilitacion, asi como en ¢l rediseno territonal de la
actividad industrial. lgualmente, adopcion de medidas de reduccidn de la
contaminacion luminica y planes municipales de alumbrado eficiente.

Normalizacion de las tarifas del agua para que sc refleje el coste social de las
mismas, contribuyendo asi a no desperdiciar un recurso basico. Se deberan
instalar contadores individuales en todas las viviendas con el objetivo de
fomentar un uso eficaz.

La recogida selectiva de residuos debe ser obligatoria en todos los municipios,
independientemente de su tamaiio demografico. La politica de reduccién de
residuos es un elemento clave, asi como la progresiva sustitucién de sustancias y

compuestos téxicos y no reutilizables, y la disminucidn de los envases de un
solo uso.

En las operaciones de tratamiento de residuos hay que adoptar la jerarquia
propuesta por la Unién Europea, fundamentada en la prevencion en la
generacion de residuos, la reutilizacion y el reciclaje, la incineracion y el
vertido. Estas dos ultimas, que son operaciones de caracter finalista, deben ser
las ltimas en ser adoptadas dentro de una gestion integral de residuos.

Reducir la contamninacidn acustica, atmosférica y luminica. Orientarse a
objetivos de rebajar los niveles de emisiones, adoptar medidas de reduccion:
limitacién y pacificacion del trifico urbano, peatonalizacion de los centros
historicos, favorecer transportes colectivos no contaminantes, uso de la bicicleta.
Y medidas estrictas de vigilancia y control: limitacion para industnas, reduccién
de fuentes de contaminacidn, sustitucion de calderas obsoletas ¢ informacién y
publicidad de los infractores.

La aceptacion de la Carta Ciudadana conduce a crear un 6rgano de seguimiento de la
misma por parte de los Partidos -estén en el Gobiemo o la oposicién- y de las

Asociaciones de Vecinos. Podran participar igualmente otros colectivos o personas
que previamente acuerden los firmantes de la Carta.

[Volver al menu de "Participacion Cludadana)

Iﬁ'lﬁiéi&a
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3. PLANIFU ACTON A NIVEL DEMICROCUENCA.

3.1 Las ventajas de be microcuenca como unidad de planificacion a nivel local.

El flyjo de agua de una cuenca de cualquier tamaiio integra todos los efectos comente ainba
del uso y marniejo Je L ticrra en la hidrologia de la superficie. Una situacion ideal es aquella
en que cada microvuenca de un drea se mancja, cualquiera sea su uso, de manera que no ¢

producira ninguna perdida de productividad, de cstabilidad o de utilidad para ¢l proposite.
definido.

Desde un punto de vista téenico, trabzjar en microcuencas (que normalmente puden
entre 2 000 v 10 000 hectireas) permite programas mas eficaces de conservacion Jde los
recursos naturales, de control de la erosion, de recuperacion de la capacidad productiva de los
suelos v elevacian de los niveles de fertilidad, entre otros. Ademas factlita la implementacion
de ciertas practicas conservacienistas, tales como construccion de terrazas, curvas anivel,
adquisicion de miaquinas y equipos especiales, etc. Todo lo cual se traduce en ventajas tales
como: aumento del inpreso de los productores rurales, reduccion de riesgos de inundaciones
¥ otras catastrotes G disimnuir ¢} escurnmuento superficial), mayor disporubilidad de agoa
y de mejor cahidad, beneficiando la salud publica; ayuda a controlar otras formus e
contaminacion que oventualmente pueden estar presentes en la microcuenca, como o
cjernplo aquellas proventenies de actividades tales como ta mineria, produccién industnal ¢t

En relacién con el buen manejo de tierras, 12 microcuenca es mas valida como unidad
de planificacion desde ¢l punto de vista social que desde el punto de vista técnico. La situacion
1dcal es aquell.c en que los limites reconocidos de una comunidad coinciden con los limites
topograficos de la microcuenca. En las situaciones donde ambas no coinciden totalmente, ¢l

~limite de la comunidad proporciona un marco de pianificacidén mas aceptable que el
topografico.

Existen numerosas experiencias en ¢l mundo que confirman el hecho de que ¢l carnbio

se producce con relativa facilidad cuando una comunidad de agricultores, que obtienc
informacion de asescres de confianza, prepara sus propios planes de accion para las
microcuencas. Desde el punto de vista de la implementacion de acciones de mancjo v
conservacion de los suclos v aguas, la microcuenca representa las siguisntes ventajas como
unidad de wrabajo:
o Permite concentrar ¢n un area relativamente homogénca la accion de diversos
organismes de apovo y aststeacia téenica (pabiica y privada), evitando la dispersion de
actividades v la ateacion a productores aislados, pasando cun cambio a trabasar en torno
a planes coneretos de accion mis global;

Los productores en unimerocuenca pueden desarrollar un sentdo de proposito comian.
y apoyarse v oalentise mutuamente en ta umplernentacion de los planes de acaon
acordados,
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Divalgar ¢l Proyecto en el Municipio y coordinan ¢ oniegrar la plamnicicion v
cjecucion de fos planes de conservacion de suctos y aguas en las microcucneas:
Dingir Ia apheacion de recursos financieros cuando hayan lincas de apoyo.

En cuanto a la composicion de un Comité Municipal, ¢s importante que ellos recojar,
a través de representantes, a toda la diversidad de entidades ligadas directa e indirectamente
al medio rural, tales como sindicatos de los agricultores, cooperativas, asociaciones,
organisinos dc asistencia técnica y extension rural, agencias de crédite ¢ instituciones
gubemamentales y no-gubemamentales como ONGs (véase figura 5).

Figura 5.

Constitucion det Comité Municipal para Conservacion de Suelos y
Aguas

Empresas

Asistencia
Técuica

Coopcrativas

Municipalidad Representastes

de agricultores

Extensionistas

servicios

Bauncos

Estos comués deben ser oticializados a través de la norminacion formal de representantes

de cada mstutucion participante, ademas de contar con uma directiva, una forma de

funcionamiento y un reglamento. La expenencia indica tambidn la conveniencia de conar con
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Guis de Mangoy Conservacion de Suelos v Agnay

Cocperesahora aphweados b realidad local de una microcucenca. Algunos de esos

D U B 0 |

Arcas de concentracion de pequeiios productores: scbre la base de definir claramentie
= aleance de lo que se entiende por pequeto productor. Estas dreas normalmente se
<azactenizan por la produccion de cultivos basicos, y por lo tanto cumplen una funcién
ahmenuna de imponancia social (inaiz, frijoles, batatas, etc).

Nivel de degradacion del suelo: medido a través de los contenidos de matena
organica, fertihdad, grado de compactacion del suelo, presencia de carcavas, ete.

Nivel de mecanizacion: se considera que las regiones con mayor nmivel de mecanizacion
han sido sometidas a una mayvor presion, y por lo tanto probablemente presentan
problemas crosivos de consideracion. Como se sabe €l uso de maquinana deja la
superficie del suclo descubierta y pulverizada, produce compactacion, y crea gradientes
de elementos nuncionales, perjudicando el crecimiento vegetal y la cobertura del suelo.

Interés y disposicion por parte de los productores: se espera que en las areas en que
¢ ranmiiesta un iy or interes de los productores, habra también mayor participacidn
v adopcion de as pricticas recomendadas, de modo que puedan servir como modelo
PAra Olras eXperiencias postenores.

Recursos humanos y materiales: para una adecuada implementacion del proyecto. que
permita obtener los resultados esperados, es necesario contar con recursos humanos
debidamente capacitados, especialmente téenicos, v recursos materiales, tales como la
maquinaria que se requiere para llevar a la practica las recomendaciones, stock de
semillas, fertilizantes, etc.

Intensidad de uso del suelo: los sistemas de produccion predominantes en cada zona
detenminan diferentes usos del suelo, resultando en niveles diferenciados de cobermura
vegetal, jo que es especialmente importante en periodos de mayor pluviosidad.
Precisamente aquellas dreas donde coinciden periodos de mayor erosividad de las
lluvias con una menor cobertura del suelo, debieran ser consideradas prioritanios.

Fuentes de abastecimiento hidrico de ciudades: muchas ciudades son abastecidas con
fuentes de aguas superficiales (rios, canales, etc.). Una cuenca hidrografica que sirve
de abastecimiento a una ciudad o poblacion siempre debiera constituir prioridad. de
modo de ascpurar la cantidad y calidad de agua que requiere. Adictonalmente una
opcton de este upe faciina ¢l apoyo de la poblacion v de las autortdades para ei
programa.

Arcas que invelueren nacientes de rios: ¢l nicio de cualquier programa

conservactomsta debiera considerar las nactentes de los rios, puesto que ello incidir a

o Largo de tedo su curso aguas abajo.
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MCCHONINLAY GuC
siguieron. a4 vewes he
temido que transar en
zlgunas cuertiones von
cl fin de salvar vajorey
adn mis imponanies.
como fa cantenia
misma del pais bn
verdad. he dedicado estos
ocho afios a devolver la
salud al Estado enfermo de
los comienzos de su vida
independiente. Tunk
decisiones dificiles en cuanto a
1a priendad de los problemas por
resolver. Ahora, restaurada la paz
interior, debo declarar que nada hay
mds imponante para Georgia que
combatir la comupcién.

Esta decisién cs tanto mds
necesana por cuanto, finalmente,
nuestra economia ha vucito a
crecer. Ea la primera parte de este
afq, el PBI aumentd un S por
ciento, v 1 produccidn industrial,
un 11 por ciento. Las exporntaciones
y los ingresos netos de impuestos
vanen alza Con el pinico
finsnciero ca retirada, estamos
pagando los salunos, fas
jubileciones v otras obligaciones
extatules bisicas en mora, Por este
Exito s la convigutente estabihdad
serdn temporarios si la comupcidn
sigue carcomiendo, como un &cido
cormosivo, a economia y el Estado.

Supccvisién demecritica

Hasta ghora, no hemos

estado del todo ociosos en cuanto a
reducir el “espacio’” de corrupcidn
politica y ccondnuca. Se ha creado
una Legislatura electiva que cumple
adecuadamente con sus funciones,
1o cual es muy iImponante, porgue
1a supervision democritica es et
guardidn mas confiable contra la
corrupeion. Las viejas normas
leninistas que invitaban
abienamente a la corruptela han
sido reemplazadas por codigos
(penal, civil y administrativo) que
reticjan ia realidad actual de

una

Georgia

democratica
con economia de
mercado. Los
tribunales ordinarios y 4
Suprema Cone hoy son
instituciones independientes
fundadas en la ley

Se han sancronado numerosas
leyes sobre licencias, monopolios,
competencia y adquisiciones del
Estado, gue spuntan a las causas (y
oportunidades) de corrupcion. La
declaracion piblica de bienes por
los [uncionarios ayudard
tpualmente a refrenar su

penctracion en la actividad estatal.
Se ha reorganizado el sistema penal
subordindndolo al Ministerio de
Justicia. En los tres ilimos aios,
dos mil personas han sido
arrestadas por abuso de autoridad y
peculado; seiscientas hanido a
prisién.

Pese a estas reformay
legislauvas e

institucionales, nuestras campanas
contra la comupcién no han
producido, hasta ahora, ninguno de
los resuliados deseados. Los
programas inconexos y limitados no
crearon recanismos estatales que
funcionaran bicn. En verdad, l1a
corTupcién es tan peactrante que
parece impo'? combatirla con
leyes y nedidetaisladas. Ademds,

las campanas populistas y
demagdgicas contra ¢lla quizis
ocupen los titulares de los diasnos,
pero al final nada consiguen. Y
hasta es posible que la afiancen
ocultando sus verdaderas causas ¥
enmascariando a los culpables.

Yoluntad nacional

Por ¢jemplo, en mi reciente
campuna por la reeleccién,
padria haber acrecentado mi
popularidad haciendo
arrestar a algdn
~. oligarca local. Pero
semejantes

juicios
pour la

habreian

procurado

beneficios

duraderos a Georgia. Una
corrupcion de tal magniwd detwe
atacarse en forma coordinada y
polifacética. Mi larga expenenciy ai
timén de mi pais me ha ensedado
que las acciones no preparadas y las
campadas no coordinadas son

superficiales y sdlo procucen
reseltados temporarios,

Para coordinarlas, firme
recientemente un decreto que Crea
¢l Programa Naciona! Contra la
Corrupeidn: lo dirigird Lado
Chuntunia, presidentz ¢e la
Suprema Cone de Gzorgia. Su
miisién inflexible es asey
RINgZON Organismo esiziai cluda sus
responsabilidades ea esta tucha
Facuhada para reczbar de todos
eilos la informacién Gue necesite, la
comisién extirpara la comuptela
rzformando cl Estado

Como elemento ci
trabajo, la comisién ¢=2
2l modo de:

Reductr la discrecionalidad
burocrética para empezar a
eliminar las oporiumidades de i
corrupcibn.
Aumentar l2
privatizacién, por cuanto
clla fonalece a los grupos de
volantes que susientan la
legalidad.

Acentuar |2 aperntura,
porque la competencia
reduce la comupcibn.

Limitar 2 ‘
reglamentacién a las
proporciones guc los )

sistemas adminisratvo y
judicial pucdan mancjar. Para
erradicar el abuso del poder

discrecional con fines

delictivos, se necesitan normas
simples, uniformes y sin
exenciones.

Reformar la administracién
publica ¢ introducir en ¢l

gobiemo presiones competitivas
creando jurisdicciones y funciones
superpuestas concemisntes a la
imposici6n y cjecucidn de las
normas.

Los medios iniepzndicntes
deben participar en esia lucha. Son,
hasta ahora, el lozro mds notable de
nuestra democrzcia v, por su misma
libertad, pueden a5 a combatir
{2 corrupcién enrziz22a. Hace ya
<asi una década L2 racuperamos
nuestra independzniia en medio de
una violencia no 2uscada. Ahora
gue la paz ha vu ¥ s aceptada
como algo cotidizno, gue nadie
racional de
zstablecer las con2iziones ¢ '
INILUCIONES Que Asegulen uny
civilidad y prospertZad duraderas

Ce su
merd buscar

(Traduccidn de Zorz 2
Valedreel)

* Es presidente de la Repablica

de Georgia. Fue canciller de la i
Cuién Soviética bajo el gobierno |
de Mikhail Gorbachov, cuando ¢} |
comunismo colapsd en Europa i
del Este. |
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En busca de una ética municipal

Carlos E. Echeverria

1. Algunas definiciones basicas

1.1 Etica y moral

La Etica es el estudio de la moral 0. si se prefiere, de las diversas morales, con el auxiio de las

ciencias que, de una manera u otra. se ocupan del comportamiento humano, tales como Filosofia.
Psicologia, Antropologia y Derecho

La Moral es el conjunto de valores. pnncipios, cntenos y normas que regulan el comportamiento
humano en una sociedad dada

Como se ve, la moral esta enfocada a la parte operativa de ese comportamiento. en tanto la ética

es la parte de analisis teorico sobre tal comportamiento

En una municipalidad todos debemos comportamos moralmente. Si se trata de los funcionanos
municipales, estamos hablando de la moral del empleado publico, que determina una serie de
obligaciones especificas. Ahora bien, conviene que alcaldes, vicealcaldes, regidores y empleados
municipales en general tengan no sélo moral. sino tambieén una ética propia del servidor publico.
Esto quiere decir que, ademas de observar una conducta recta, sabran por qué lo hacen y podran

defender con argumentos su proceder en todo momento.

1.2 El acto moral

Denominase acto moratl a la accion humana que puede ser evaluada moralmente. Los seres
humanos respiramos infinidad de veces al dia. Estas respiraciones son, en nuestra especie, actos

humanos, pero no son actos morales, ya que no puede establecerse a su respecto juicio moral
alguno.
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Como se puede ir comprendiendo, para que una accion humana sea susceptible de moratidad se
requieren algunas condiciones. Entre ellas, son las mas imporantes

a) que se trate de un acto libre

b) que se haya elegido una finalidac al actuar

C) que se haya elegido medios para llegar a tal finalidad.

Cuando actuamos libremente escogemos una finalidad moralmente aceptable con medios

moralmente aceptables. actuamos moralmente, de 1o contrano, no.

La libertad es ejercicio de la voluntad y debe entenderse como capacidad postbihdad, derecho y
deber de autodeterminacion En esta perspectiva, la autondad tiene una funcion complementana,

siendo capacidad, posibilidad. derecho y deber de determinar u optar por otro

2. La moral

Cada persona escoge libremente su moral. pero, paraddjicamente. no inventa la moral, sino que
opta entre una serie de posibilidades que su comunidad y otras comunidades humanas le ofrecen.
Pero el juicio moral no lo hace cada persona. sino que lo hacen esas comunidades, por lo que,

logicamente, cada una de ellas escogera como valido su paradigma de actuar humano vy

rechazara como no valido (o inmoral) cualquier otro.

La moral es un producto humano que puede tener un ongen diverso. Para unos, la moral nace en
el marco de su cultura. Para otros, se ongina en la religion. Unos pocos la fundamentan en la
filosofia, muchos otros en la ideologia. Pero mas alld de este origen diverso y, frecuentemente,
desconocido, constatamos que una mayoria de los valores, principios, criterios y normas que

determinan nuestro actuar moral tienen su origen en el hogar paterno y en el contexto local de
nuestros primeros anos.
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Agreguemos que hay morales que se centran en los modelos y contramodelos. Otras giran
alrededor de virtudes y vicios. Algunas mas estan en funcidn de deberes de 10 que debe ser y de
lo que no debe ser. En nuestros dia es mas frecuente hablar en terminos de valores y antivalores

Por ello conviene detenerse un poco mas en estos conceptos.

3. Los valores

Naturaleza y Origen del Valor

Preguntarse por la naturaleza del valor equivale a preguntarse que cosa es el valor y tratar de
brindar una definicion conceptual. Indagar acerca del origen significa penetrar en ei probema de

su formacion o, al menos, de su aparicion en nuestra conciencia.

3.1 Naturaleza del Valor

Se puede empezar a comprender qué es el valor analizando el uso que le damos al vocabwo o a

sus denvados, en distintas situaciones.- ";Cuanto vale este libro?" - " Qué valor el de este
barbaro, ir a esa boda sin haber sido invitado!" - * Don Jesus Aguilar Paz ha sido, sin duda, uno de
los hondurenos mas valiosos." - “¢Conoce Ud. el valor de la Biblia “ - " El demostro valor en wos

momentos de mayor tension. " - " j Me vale...!". Y expresiones por el estiio.

Todo lo anterior nos lleva a ver el valor como precio, amojo, notabilidad, aprecio, /mportancia.
valentia, notoriedad, etc.. En efecto, el valor es todo eso, y mas: aquello que vale la pena, aquelio
en lo que creo o por lo que estoy dispuesto a sacrificarme; lo que se destaca, es importante o

sobresale; lo que se distingue y es, por tanto, preferible. En términos rigurosos podemos definirio:
VALOR ES EL GRADO DE IMPORTANCIA

Eivalor es lo preferibie o preferido y, por eso mismo, es eligible o elegido.
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Por supuesto que también es valor el negativo, el llamado antivalor. |Y vaya si es sobreasalente
aunque mucho nos disguste a quienes discrepamos. El racismo es un antivalor para m: No p
ello dejo de ver {entnistecido) como los xendfobos hacen de él un credo, precisamente su obje
de preferencia y de eleccion. Tomemos anticipada nota de esta especie de mundo del espejo, ¢
el que casi todos los valores tienen su cormrespondiente antitesis: Amor - odio; Altruismo -egoism

Valentia - cobardia; Sabiduria - necedad ; Diligencia - pereza.

3.2 Origen del valor

El tema del onigen del valor tiene su importancia, pues del ongen concreto que tengan los valor
de un individuo dependera en gran medida su manera de ver el mundo y encarar la vida y, ¢

supuesto, su conducta personal o en contexto colectivo.

El ongen del valor ha sido colocado por algunos autores en el objeto. o lo que es lo mismo: el va
se considera algo objetivo, una caracteristica del objeto. En palabras sencillas lo que se quie
decir es que todo valor depende del objeto. Se dira que el valor de la rosa, que es tanto comc
resultado de su perfume, la belleza de su forma y el color y la textura de sus pétalos; esta er
rosa, no en quien la aprecia. De igual modo se hablara del valor nutntivo de la espinaca, ¢

existe en las sustancias que contiene, independientemente de que nos guste o no.

En sentido opuesto, otros tedricos establecen el origen del valor en el sujeto, o lo que es 1o misr
el valor se considera algo subjetivo, una creacion o incluso una proyeccion del sujeto. Quie
identifican valor con gusto se ubican en este enfoque. Pero aun escapando a tal confusion
expresa que el valor depende del sujeto. Se pondra de ejemplo la belleza de una mujer, que
apreciada por unos, mas no por otros. Consideremos el valor de dos estampillas, de i
tamano, que aparecen juntas en una misma emision y en cuya produccion se ha invertido i
cantidad de dinero, ¢, por qué una vale 25 centavos, mientras que la otra vale 90 ? Y si reparar
en las diferencias culturales veremos que para un pueblo hay gran valor en determinada mus
.comida o parentesco, mientras que para otro o no lo hay tanto o hasta puede encontrarse all:

antivalor. ¢ No estaran ratificando estos ejemplos la subjetividad del valor ?

BEST AVAILABLE COPY
27T A



A cntenos tar antagonicos se ha sumado una tercera via que libera, por decirlo asi, de esa grave
responsabiha tante al objeto como al sujeto, al colocar el origen del valor en elementos total o
relativamente ~depenaientes de ellos. Asi el valor que tenga el agua puede depender de si el
escenano “»a 0 nipotetico de una eventual discusion al respecto es una zona humeda o un
des«:rto [ mndo semejante parece operar la ocasion, que no hay igual valor cuando se bebe
para celebrar e cuando bebes para olvidar. El tiempo es una vaniable que presiona sobre el

valor de gual manera. aquel juguete que ya no es para mi lo que antes fue...o quiza aquella novia
0 ari.el amige

La tentacion simplista nos empuja a preguntar, a fin de cuentas, ¢ en qué quedamos o a quién

creerte ? El ongen del valor ¢ es objetivo, subjetivo, circunstancial o no puede ser establecido?

£! ongen del valor habria que situaro en el encuentro amistoso, quiero decir no antagonico, entre

~lsuieto el objeto y su circunstancia

No existe un abismo insondable entre el sujeto valorante y los objetos valorados y todo ello tiene
lugar en circunstancias precisas qUe envuelven a ambos. Hablamos de un valor, aunque no pocas

veces se trata de un valor conjunto, que vale tanto cuanto valen los elementos que a él

pertenecen. Casi todos los valores son polivalentes.

Mis valores, ¢ son realmente mios ?, o bien, ¢, qué tan mios son ?. Hay casos bien claros donde
es evidente y patética la falta de personalidad y, por ello, de cnteno de muchos. Alli los valores no
son propios, tal y como sentencia el saber popular: ";A dénde vas Vicente? jA donde va toda la
gente ! * Otras personas son influenciables en distinto grado. Pero, ¢, qué tan cierto es que tienen

valores auténticamente suyos esas personas conocidas por la independencia de criterios y de
acciones, o bien de recia personalidad y seguras de si ?

De lo que se trata es de saber qué valores asumo como

|

mios, qué es lo que realmente me importa, en qué y
sobre todo en quién creo y por qué vale la pena que yo

luche o me sacrifique.
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Y es que. sin evadir nuestra participacion en la polemica que se establece entre el peso
real que tiene la cultura y sus transmisores en 0S valores personales. quero senaiar la
importancia del establecimiento de los valores en la conciencia personal como valores propios,

capaces de orientar mis decisicnes mas dificiles y mis mas profundas convicciones

4_ Los valores morales y los otros valores

Hay una infinidad de valores, como infinita es la lista de las cosas que nos pueden parecer
importantes a escala mundial. Por eso conviene agruparlos por afmidades Y. aunque ésta no

sea la unica clasificacion posible, podemos presentar como clastficacion vahda a la siguiente:

Valores morales, como la responsabilidad, la honradez, la veracidad

Valores vitales, como los de la existencia, la vida, l1a salud. et mecio ambente
Valores del sentimiento, como el amor, la amistad, la entrega a una causa
Valores religiosos, como Dioé, la religidn, el amor al préjimo, la piedad o 13 oracion.
Valores intelectuales, como los de la ciencia, la educacion, el estudio, o la reflexion
Valores estéticos, como los del arte, la belleza, el ornato.

Valores econémicos, como el dinero, las propiedades, 10s bienes familiares

Estos valores o conjuntos de valor suelen estar Jerarquizados, es decir. que preferimos unos a

los otros, al punto de poder expresar cuales valen mas para cada uno de nosotros y cuales
valen menos, comparativamente habladc.

Para algunos ‘estudiosos, como Max Scheler, el valor moral por excelencia consiste en ser

fieles a nuestra jerarquia de valores, por lo que el valor moral se convierte en una especie de

custodio de nuestra propia jerarquia de valores.
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5. Actuacion moral en el municipio

La vida en una comunidad requiere de cierto compromiso de todos los ciudadanos para
preservar la paz, la seguridad, el respeto y el optimismo entre todos los ciudadanos. Esto es
tarea de todos y seria absurdo darle tan grave responsabilidad al Alcalde o aun a la
Corporacion  Municipal. Pero indudablemente que sus miembros tienen wuna gran

responsabilidad acerca de lo que acontece en su municipio.

En el mejor de los casos, deberiamos tener todo un sistema moral, en el que las cosas

functonarian mas o menos de la siguiente manera:

Educacién moral en los hogares. Los padres seguiran siendo los principales responsables de
inculcar los valores morales en sus hijos y esto tiene categoria de obligacion irrenunciable. Los
funcionanos municipales, en su funcion subsidiaria como autoridad, y velando por el bien
comun, estan incluso llamados a intervenir, en el marco de la Ley, en los casos en que
flagrantemente se viole este principio. No se vaya a pensar que esto corresponde a la escuela
0 a la iglesia, exclusivamente. Naturalmente, la intervencidon puede ser desde la de amigable
componedor hasta la de quien acusa ante una fiscalia: todo dependera de cada caso y su
gravedad y del tamano del municipio asi como del conocimiento que se tenga de cada familia.
Educacién moral en las escuelas. Las instituciones educativas, en las que cada vez mas ha
de participar la comunidad, estan llamadas a reforzar los valores basicos aprendidos en el
hogar, a inducir a los alumnos en los valores morales popios de la vida ciudadana, e iniciarlos
en la reflexiéon ética. La autoridad municipal puede velar también porque asi sea y hacer oir su
voz cuando esto no suceda. También es importante la presencia de |la autoridad municipal en
escuelas y colegios animando a los alumnos a tener conductas responsables y positivas para
con la comunidad. A nivel secundario, y en los centros universitarios que hubiese en las
circunscripcion municipal, se han de ensenar los valores para el ejercicio profesional.

La contribucién eclesial. En el marco del respeto y tolerancia que ha de observar la autoridad

municipal frente a las diversas iglesias, es saludable unirse a ellas en un esfuerzo por tener
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valores morales mas claros y actitudes mas consecuentes con ellos, de parte de los diferentes
grupos de fehareses La religion cristiana, que en el marco de distintas confesiones es la que
se practica en Honduras. invita al ser humano a trascender sus propias debilidades y hacer de
si mismo ur: ser superado. hermano de los demas seres humanos y fiel cumplidor de los
mandamientos y consejos que contiene la Palabra.

Ideas claras. Una condicion clara e insalvable para que los funcionarios edilicios demanden y
fomenten valores acordes con la moral, es que ellos mismo tengan ideas claras al respecto
acttuges consecuentes  Las ideas son claras cuando se acostumbra a reflexionar, leer
discutr sobre algo  En esta matena hay que superar las dudas y vencer los subjetivismos
acomodaticios de quienes erroneamente creen que la moral es un asunto que no compete a lc
comumdad.  Se hace necesario también el conocimiento de la Ley, no porque ésta sea ur
coa:go moral capaz de resolver todos 10s casos, sino por el elemental principio de que uno de
los deberes morales fundamentaies del servidor publico es cumplir y hacer cumplir la Ley.
Actitud moral. El funcionarno mumcipal debe actuar moralmente y estar siempre inclinado «
hacero E! no hacerio le hace incurnr frecuentemente en sancidon juridica, pero siempre er
sancion moral Al defraudar a los conciudadanos el funcionaro deberia ser tambiés
sancionado politicamente. Tres s"on los principales detonantes de las actitudes moralmentt
censurables en un funcionario municipal: a) Optar deliberadamente por la accion moralment:
dicta  b) Omitir la accion moral que necesanamente deberia de realizarse. ¢) Tende
siempre a actuar en limite entre lo correcto y lo incorrecto.

Todos somos protagonistas. Esto significa tanto que nadie esta exento de actus
moralmente cuanto de asumir responsabilidad para que se actie de ese modo en s
comunidad, participando activamente, en el area de su competencia, para que la moral sea ¢
modo habitual de vida de los ciudadanos de un municipio. Por supuesto que no hay que cae
ni mucho menos fomentar la exageracion, la censura o el chisme en que con alguna frecuenci
se incurre cuando se toca esta materia.

Moral activa. El sistema sé completa cuando se persigue y fomenta concientemente la accid
moralmente aceptable y se censura, persigue y castiga la accidon moralmente inaceptable. L
vida moral es una opcion que debe ser construida dia a dia.
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¢RELATIVIDAD O RELATIVISMO MORAL?

Carlos E. Echeverria

Son v lugares comunes afirmar que la moral evoluciona con el tiempo, que la moral depende
de la cultura. y que - en ultima instancia - al individuo le compete la responsabilidad moral de
SuS actos

Tales afirmaciones. pronunciadas ademas en este cambio de siglo, al amparo de principios tan
aceptables como el respeto a las personas, la democratizacién, la tolerancia o la participacion,
han generado una moral relativista en la que nada es claro o definitivo, en donde todo juicio

esta en funcidén de un numero grande de variables (ninguna de ellas independiente) y en la que
parece que todo se vale.

No se puede empero creer que tal modo de concebir y de actuar sea antojadizo o faciimente

eliminable. Es necesario ir mas a fondo en la discusién de este asunto.

Ciertamente ni estd de moda ni es tedricamente defendible una moral absolutista, que, pese a
la bondad que brinda su seguridad incuestionada e incuestionable, parece mas propia de

épocas intolerantes del pasado. y que se niega a morir en los fundamentalismos actuales de
toda laya.

La psicologia del aprendizaje ha aconsejado desde hace ya numerosas décadas no seguir el
camino de la imposicion de valores, criterios, normas y principios, caracteristicos de la llamada
moral heterénoma, sino ayudar al educando a encontrar la razdén de ser de los mismos, para

que crezca con la conciencia y el caracter propios de una moral autbnoma.

El analisis etico, por su parte, nos muestra la imposibilidad de decretar de oficio la moralidad de
un acto prescindiendo de su relaciones objetivas y subjetivas, o puramente circunstanciales.
Asi las cosas, no se puede emitir un juicio moral sin tomar en cuenta intenciones, finalidades y

motivos que indujeron o condicionaron el acto; u omitiendo los hechos objetivos; o sin analizar
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oportunidades y crcunstancias en que el acto se produjo, o —en fin- prescindiendo "de los

medios utilizados para su realizacion.

Todo lo antenor lleva a una conclusion que se presenta como evidente: todo acto moral es
relativo.

Pues bien, aceptar la relatividad del acto moral no es caer en el relativismo total que nos
impediria hacer un juicio claro acerca de la moralidad o no de un acto No es lo mismo
relatividad que relativismo.

Cuando Albert Einstein desarrolla sus teorias acerca la relatividad, ni desea ni introduce en la
teoria fisica incertidumbre o confusion Su doctrina no consiste en decir que no sabemos como
se va a comportar la naturaleza. sino unicamente pretende que los fenomenos sean apreciados
tal y como son realmente, dependiendo de la velocidad de los sistemas. la ubicacion de los

observadores o las fuerzas gravitacionales que operan en el universo y otros factores
condicionantes.

De manera semejante, declarar la relatvidad de una acto moral no es mas que poner toda
accion humana en su justa perspectiva. sin que caigamos por ello en el relativismo de afirmar

que no sabemos si se actua bien o no. o —peor aun- que toda accion es buena.

Tampoco es lo mismo, ni en el conocer nt en el actuar, subjetividad que subjetivismo. La
subjetividad reafirma la participacion del sujeto tanto en la produccidn del conocimiento como
en la libre eleccion de sus acciones; el subjetivismo vendria a ser, en cambio, la deformacion

de la realidad por obra y gracia del sujeto, o que no pude ser aceptado.

Aclaradas asi las cosas, no cabe escudarse en supuestos respetos irrestnctos a la persona
humana, para excusar toda accion, fomentando con ello la impunidad y devaluando la vida
social. Es cierto que las personas a veces actuan mal por desorden mental o por falta de
formacion moral. Pero asi como nadie puede alegar ignorancia a la Ley, se hace necesario
trabajar para que todos, grandes y pequefios, doctorados O no escolarizados, de azulon o

cuello blanco, conozcan lo que la sociedad demanda en materia moral.
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La confusion es tal. que muchos minos se ven privados de la ornentacion de saber cual es
exactamente ei codigo moral de sus padres y de otros mayores, aunque tan so0 sea para

tomar referencia a su rebeldia No ha de haber silencios en esta matena

Frente a las intolerancias det ayer buena es la tolerancia de hoy, que ha ge ser también
equilibrada, porque no lo es si todo acepta. Yo puedo ser tolerante en matena religiosa,
respetando la decision de cada quen. pero ello no conlleva que para mi cualquier rehgion es
buena. Puedo tolerar que ctro tenga opiniones politicas divergentes de las mia. pero eso no
quiere decir que para mi cualquier opcidn politica es valida. Puedo defender la dignidad de las
persona en el borracho, el ladron o la prostituta, pero eso no significa que me da igual que mis
hijos o hijas sean borrachos. ladrones o prostitutas. Puedo respetar las awversas inchnaciones

sexuales de la gente, pero no me va a dar igual ser heterosexual que homosexual

Quiza ha llegado la hora de entender que en materna moral noO podemos ser pasivos, ni
pretender que el asunto no me concierne. con tal de que yo opte por el bien Llego la hora de
combatir, de verdad y sin trampasb pohiticas. la impunidad, la corrupcion, la desidia, la pereza, el
‘nomeimportismo” , el compadrazgo. los pnvilegios, el nepotismo y la falta de capacidad. Llegd
la hora de comprometerse, porque la dimension moral debe ser parte constituyente de la nueva

sociedad que queremos formar , como estado de derecho, con una sociedad civil participativa,
productiva y democratica.

Si la moral es urgente en la vida de las naciones, no o es menos en el plano internacional,
donde desde las relaciones diplomaticas, hasta el comercio internacional, pasando por los
esfuerzos colectivos a favor de la nutncion, el desarrollo, la paz y la cooperacion, han de

manejarse con transparencia y espiritu constructivo.

Quiza todo esto suene a utopia, porque en efecto lo es. Lo importante es que algunos,
cabalgando entre Don Quijote y Sancho, nos atrevamos a sofnar y trabajemos por trasladar

tales suenos a la vida cotidiana de nuestros pueblos.
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TRANSPARENCIA

Calidad de las personas que no ocultan nada.

EL ALCALDE
TRANSPARENTE.

Actua de cara al publico.

“Tiene moral.

Cumple con la ley.

Esta dedicado a servir.

DE CARA AL PUBLICO

El ALCALDE:

2 Es funcionario publico

u  Sus acciones son juzgadas por la comunidad
0 =Debe informar a sus conciudadanos

a  Debe consultar a sus conciudadanos.

o Debe decidir en corporacion.

a  Actua solidariamente con los demas alcaldes.

33

Caracteristica de los cuerpos que dejan pasar la luz.



EL ALCALDE
TIENE MORAL

o La moral es para superarnos

o La moral es obligatoria

o La moral tiene condiciones pero no debe caer en el relativismo.

o La tolerancia no debe acabar con la moral

o Elvalor es precio y aprecio

o Elvalor es el grado de importancia

o Hay valores positivos y negativos. : i

o Ellider positivo tiene valores positivos

o Los valores se jerarquizan

PSICOLOGICA:
COGNOSCITIVA:
VALORATIVA:

MORAL:

Capacidad,
Poder,
Derecho,

Deber,

De autodeterminacion.

CONCIENCIA

Esta alerta
Tiene informacion
Discrimina

Actua

LIBERTAD
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EL ALCALDE CUMPLE CON LA LEY.

La ley es general, para todos.
Nadie esta por encima de la ley
La lcy es obligatoria

Nadie puede elegir ignorancia.
Cumplir y hacer cumplir

De 1a moral ala ley

Vi;encia, validez y reforma

Asesoria legal

EL ALCALDE DEDICADO A SERVIR

Con«agrado a la comunidad
Al weracio de todos
Dispornidle

No espera que le soliciten

“El que no vive para servir no sirve para vivir’.

"Eider positivo en su comunidad
Si al partido. pero primero el bien comun
Sirve a los demas alcaldes

Al servicio de Honduras.
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SINTESIS DE UNA PROPUESTA:
IMPLEMENTACION DE UN PROYECTO DE
TRANSPARENCIA MUNICIPAL.
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SINTESIS DE PROPUESTA
IMPLEMENTACION DE UN PROYECTO DE
TRANSPARENCIA MUNICIPAL

Preambulo

Dentro de los procesos de evolucion y reconversion de la gestion municipal hacia
esuenias mas eticientes, mas dinamicos y mas éticos mediante los cuales se pueda dar la
respuesta apropiada a las expectativas generales de los ciudadanos; el tema de la
transparencia v el combate de los ilicitos asociados al proceso administrativo, se plantea
como una hnea de accion de absoluta prioridad.

[ista situacion se da. por cuanto estas expectativas de la sociedad frente a los actos de los
robiernos ng solo se circunscriben a recibir las obras y servicios que este suministre, sino
gue tambien a establecer y valorar mediante juicios o criterios de calidad, eficiencia y ética
las circunstancias en que se generan estas obras y servicios. Cualquier resultado que se
aleje de estos critenios es obviamente objetado por cuanto se traduce en mayores costos €
inconvenientes que al final son pagados por los contribuyentes.

LLos nuevos marcos de la participacién ciudadana y especificamente del control social.
hacen 1gualmente mas obligada la puesta en marcha de proyectos y planes para
transparentar la actuacion de los responsables de la gestion municipal.

Conceptualizacién del problema.

Es importante como punto de partida hacer una conceptualizacion del problema que
permita llegar a las causas subyacentes y estructurales del mismo para no quedarse
distraido en sus expresiones superficiales. Para plantear soluciones efectivas debe
trabajarse en las causas y no en los efectos del problema.

Consideraciones de importancia:

a) Esimportante definir el contexto y los alcances del problema buscando no exceder los
siguientes factores: 1. La ineficiencia y la debilidad administrativa-organizativa como
el nido acogedor de las circunstancias y de los incentivos de la corrupcién y de los
ilicitos, 2. Falta de ética decisional asociadas al clientelismo y favoritismo también
pueden acceder a la corrupcion, y 3. Las expresiones directas del delito de la corrupcion
en sus diferentes tipologias. (Soborno, robo, etc.)
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b) Se trata por lo tanto de un problema multifacético e integral @ la vez, cuvas raices se

)

ubican a lo interno en diferentes instancias y procesos de la orvanizacion que los sufre y
externamente en agentes y factores del entorno que inciden en ias mumicipalidades  El
problema no se resuelve unicamente a lo interno; es necesano trabagar stmultancamente
con los tactores externos que afectan o se vinculan con la gestion mumcipal como la
legislacion. la cultura de valores, la relacion y actuacion ce-. el sector privado y la
crudadama 1.a corrupcion es como el matrimonio, s¢ necesita Jdos para formarlo

La transparencia tiene dos facetas o angulos de aprectacion  |s un problema de orden
adminsiraivo-organizacional,  pero es ala vez un problema de g« reeperon. No
servita mucho un programa de transparencia que subsane sreeulandades
adnunistrativas, si no existe la percepcion de esta solucion en la comumdad  -sto
sienitica Gue a la par de los procesos de depuracion adninistrativos debe tuncionar una
buena estratewia de comunicacion y participacion ciudadena

d) Notodas las soluciones del problema de talta de transparencia se dan en ¢l cornto plazo,

por lo tanto la perspectiva del plan debera tener un botizonte ampho

Bases estirategicas del plan.

a) Hlaboiaion de un diagnostico participativo con la Conusion de Transparencia integrada

con participacion ciudadana  El documento de diagnostico se elaborara bajo las
consideraciones de entoque de la problematica expuestos v debera identificar:

e Las condiciones de vulnerabilidad en los esquemas administrativo y
organmizatinos de la Municipalidad en los cuales se aprecien debilidades en los
esquemas de control v auditoria o en la definicion de funciones que se
constituy an en monopohios decisionales o de concentracion de poder no
supervisado

« las condictones del entorno en cuanto a legislacion, cultura de valores y
relaciones con el sector privado.

¢ Identificacion de incentivos malignos que vuelvan atractiva la corrupcion.

» ldentificacion de incentivos positivos que eviten la corrupcion.

+ Evaluacion del marco de valores culturales.

» Evaluacion del Marco Regulador Municipal y su nivel de simplicidad de
aplicacion.

b) Elaboracion de estrategias administrativas y organizativas, para plantear

procedimientos y normas en el orden administrativo y orgamzativo que subsanen las
debilidades y vulnerabilidades antes anotadas. Manuales de procedimientos de
operaciones administrativas, controles internos v ¢l marco general de operaciones
contables y de auditoria. Mecanismos de rendicton de cuentas.
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c) Planteamiento de las estrategias para acondicionar situaciones del entorno en cuanto a
legislacion, marcos regulatorios sectoriales, estimulos v desinsentivos acordados con
el sector privado, etc.

d) Elaboracion de estrategias de comunicacion v participacion ciudadana que buscaran
establecer mecanismos de informacion para facilitar la percepcion real de los avances
¢n la implementacion del proyecto. Planteamiento del control social Promocion de la
imagen institucional transparente. Plan de promaw won de »alores, Centros de
informacion v de manejo de quejas. Plan de caftdud to1al que busque mejorar la calidad
de Tos servicios y atencidn a los ciudadanos

Seguimiento del plan.
i.a Conusion de Transparencia Municipal debera darle seguimiento a la implementacion de

este provecto. ast como de hacer una evaluacion de los impactos que se vavan logrando a
cono, mediano v largo plazo.

Romen U lles
levuciaipa, Juhio, 2000
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CAPITULO |
VISION CONTEMPORANEA DE 1.A CORRUPCION

"La corrupcion es un comportamicnto antiguo, hace mucho tiempo ilegal, pero objeto de una practica tolerada en las

altas esferas y por la opinion piblica. Hemos entrado actualmente a un periodo en donde este comportamicnto, antes
tolerado, ya no lo es mds.”

Pierre Truche
Procurador General
Francia

Actualmente en muchos paises la corrupcion es vista como un asunto que merece urgente atencion v

de la realidad latinoamericana y del mundo nos muestran que el fendomeno ha adquirido dimensiones ;-
a su vez se han desarrollado multiples acciones para luchar en contra de ella.

corsos clenrentos
Tesupantes voque

Las altas esferas de la politica y los negocios a lo largo y ancho del mundo se han visto atectadas por excandalos nuy
importantes. Ademas las recurrentes acusaciones mutuas de corrupcion entre los politicos no han cesado de sumentar, asi
como su conversion dudosa en “lideres naturales* de la lucha contra el fendmeno durante las -ornadas clectorales.

Nuevas leyes se han puesto en vigencia para castigar severamente las conductas tipificadas oo cormuptas Inclusive se
han creado entidades dedicadas exclusivamente a la lucha anticorrupcion.

Los medios de comunicaciéon brindan amplios espacios y un gran despliegue dv las retician riaa ity con s

corrupcidon administrativa. Esta practica se¢ ha traducido en una enorme bibliografia sobre ¢i temmu. o0 wtiueanta a 1o largo
de los dltimos afos.

Reuniones, foros y conferencias de académicos, funcionarios y hombres de negocios se han multuplicado para estudiar v
combatir el fendémeno. Paralelamente desde la  sociedad civil se han multiplicado las protestas. denuncias reclamios s
marchas en contra de la corrupcion. La ética, sin duda alguna, ha cobrado una extraordinaria impontancia come medio
para enfrentar la inexistencia de valores comunes y la expansion de la cormupcién administratva.

Entonces, ;qué es lo que ha pasado? jPor qué razén la corrupcion aparece cada vez mas bajo muchas v s vanadas
formas? La respuesta radicaria en dos elementos: por un lado la falta de transparencia y "accountability ™ en fos sistenus

de administracién piblica es un hecho evidente y reconocido; y por otro lado, se ha desarrollado una mayor senvibihidad
por parte de la colectividad frente al fendmeno de la corrupcion.

En muchos paises, hay un amplio sentimiento de que el servicio publico ha perdido su funcion ongmnal, que muchos
elementos dentro de él son corruptos, y que también lo son muchas de las empresas del sector prnivado que comescian con

el Estado. El publico ve a los funcionarios, y estos a su vez se ven a si mismos, <OmMo un cucrpo no responsable anie la
colectividad a quiencs ellos han prometido servir.

Este libro trata de la transparencia y la "accountability" como "la antitesis de la corrupcion” en ¢l gobiermno. Trata de la
integridad en la vida politica y en la administracién publica y como ella pucde ser alcanzada, sustentada y desarrollada,
con base ¢n la expenencia practica internacional. Constituye un primer intento en analizar todo el sistema nacional de

integridad de un pais es decir "las leyes y las practicas mediante las cuales un gobiemno justo y honesto es promovido y
desarrollado”.

1.1. Delinicion de corrupcion aplicada al sector pablico.

“La Hora de 1a Transparencia en América Latina”
Una publicacién de Yransparencia Intemacional
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En términos simples, la corrupcion es el abuso de poder publico para obtener beneficio particular™. Sin embargo, las
definiciones de corrupcién v su impacto varian. No se puede suponer que la corrupcion siempre signifigue la misma cosa
0 que tenga el mismo impacto o motivacidn. Las declaraciones nommativas sobre 1a corrupcion requieren un punto de
vista, y un modelo sobre como opera ¢l fenomeno en casos particuiares.

Para los fines de este Libro “se designa como cormupcion al fenonkno por medio del cual un tuncionario publico es
impulsado a actuar de modo distinto a los estandares nomwutivos del sistema para favorecer inteteses paruculares a
cambio de una recompensa. Corrupto es por 1o tanto el comportamiento desviado de aguel que «vupa un papel en la
estructura cstatal (...) La corrupcién es un modo particular de e¢jercer influencia: influencia thoa ddepal ¢alegitima. Esta
se encuadra en referencia al funcionamicnto de un sistema y, en particular, a su modo de 1nur desiones”

El Libro se concentra en la corrupcion administrativa , en cspecial en la actividad de las personas que. en sus cargos
como funcionarios publicos, legisladores, o administradores, controlan actividades o decisiones Gue afectan de una u otra
manera a la colectividad, aunque la corrupcion también existe y, en grado importante. en el sectoe privado.

Hay dos categorias muy diferentes de corrupcion admunistrativa: la primera aconicoe viut-% s atos COMUpLos se
cometen "de acuerdo con las reglas” y la segunda cuando las operaciones se desarrolisn “en orars e las reglas™. En el
primer caso, un funcionario esta recibiendo un beneficio de porte de un particular por Hevar a (ot slgo que debe hacer,
segun lo dispone la ley. En el segundo caso, se cometen actos de corrupcion para obtener serviaios que ¢l funcionario
ticne prohibido proporcionar. La corrupcion "de acuerdo con la ley y contra 1a lev ™ pucde ovurmr a todos los niveles
gubemamentales y oscila desde la “gran corrupcion” hasta las mis comunes y pequerias fomus en La escala de la misma

En la pracuca, los ciudadanos pueden ignorar las definiciones legales de 1a cor.pvion adruniszatng v la opimion
publica puede juzgar al fendémeno desde una perspectiva distinta a la juridica. 1* "« de s ~uneras s1 ls opimon
publica v las definiciones legales divergen de manera muy acentuada, es muy proba’ i Gue - Zunhoemanos publicos se
sometan a los codigos practicos de la sociedad y cometan actos de cormupcion sin sentizse cuipaties |

Es necesario por lo tanto que los funcionarios publicos y los ciudadanos de los paises latinoanericanos conozean las
causas, unpactos y dimensién del fenémeno.

1.2. ;Cuales son las causas de la corrupcién?.

Se pueden senalar tres tipos de causas que posibilitan la aparicion de la corrupcion v que se pucden dar en mavor o
menor medida en cualquier Estado :

! Senturia, J.J. Encyclopedia of Social Sciences, Vol. VI, 1993.

2 Pasquino Gianfranco. "Corrupcion” en Norberto Bobbio (Coord.) Diccionano de Ciencia Politica,
México, Siglo XXI Editores, 1988, pp. 438-440.

3 Moody-Stuart, George. The Good Business Guide to Bribery, Berlin, T{, 1994. Para conocer
ejemplos de ambas categorias ver los diversos nimeros de Tl Newsletter.

4 Reisman, W. Michael. ; Remedios contra la corrupcion? (Cohecho, cruzadas y reformas),
México, FCE, 1981, pp. 34-35.

Para desarrollar esta idea se recurrio a Escalante Gonzalbo, Fernando. "La corrupcidn politica:

apuntes para un modelo tedrico" en la Revista_Foro Internacional, Vol. XXX, N. 2, México. El Colegio de
México, octubre-diciembre de 1989, pp. 328-345.

“"La Hora de la Transparencia en América Latina”
Una publicacién de Transparencia Internacional
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- Causas fomules,
- Causas cultuzsles, v
- Causas nutervdes

1.2.1. Causas farmales.

Fas causas teerudes se desprenden de o dehinitacion téenica del término y son:

- la talta de e lara delinntacion entre lo publico y lo privado,

-levsrencs e un ondenaniento junidico inadecuado a la realidad nacional y

Sia o =tana practica de lasnstituciones publicas.

Jusitas e wepatads estas causas ostan presentes en buena parte de los paises latinoamericanos.

1.2.2 € auvas culturales.

At e presentat <as causas os necesanio seiialar que el concepto que se maneja hace referencia a la cultura politica de
un pars, os deair: “el conjunto de actitudes, normuas y creencias compartidas por los ciudadanos y que tienen como objeto
un tenorneno politico [en este caso L cormupeion]™

Fas condicrones culturales pernuten as dehimntar la extension de las practicas corruptas, la probabilidad que se

oy

pe=tuscan v el grado de olerancia soval con gue poeden contar.

S atte condicones cultarales basicas

fa custenaa de una amphia tolerancis social hacia el goce de privilegios privados; permite que prevalezca una
ceraietad dellucro privada sobre b mosahidad civea.

Cacvstenon de una cultura de ladecandad sencralizada o reducida a grupos sociales que saben que "la ley no cuenta
para ciloes” tomenta la corrupaion v o toleranaa sovial hacia ella.

ia persstencia de formas de orgamizacion v de sistemas normativos tradicionales, enfrentados a un orden estatal
munferne sucle provocar contradicciones que encucentran salida a través de la corrupeion.

Para algunos casos latinoamericanos, cienas mamifestaciones corruptas podrian explicarse por la escasa vigencia de la
udea de nacion y la ausencia de una solidaridad ampha fundada en el bienestar comin.

1.2.3. Causas materiales.

I as causas materiales se refieren a situaciones concretas que dan lugar a practicas corruptas. Las situaciones concretas de
14 que se trata en este caso son las distintas brechas exastentes entre el orden juridico y el orden social vigente.

I soinlogo mexicano Gonzalo Escalante sefiala cinco brechas principales:

- La brecha existente entre las necesidades reales de control politico y las condiciones formales de ejercicio del poder.
I5y- EY conllicto permanente entre los aparatos policiacos y los sistemas de garantias juridicas

- La brecha existente entre la dinamica del mercado y la intervencion publica.

t:): Funcionarios de tributacién exigen dinero a una multinacional para disminuir la cantidad de impuestos que debe
pagar la empresa.

- La brecha existente entre el poder social efectivo y el acceso formal a la influencia politica. Ej: Un gremio de
industriales entrega sobomos a algunos miembros del Congreso para que aprueben una ley.

- La brecha existente entre los recursos de la administracion publica y la dindmica social. Ej: Un funcionario del
Munisterio de la Vivienda recibe dinero de una organizacion para orientar ciertos recursos exclusivamente hacia ella.

- L.a brecha existente entre la impunidad real y la responsabilidad formal de los funcionarios publicos. Ej: Un deficiente
sistema de control publico permite que las medicinas asignadas a un hospital, se vendan fucra de este 7

6 Sani, Giacomo. "Sociedad Civil” en Norberto Bobbio (Coord.), Diccionario de Ciencia Politica, op. cit.,
pp. 469-472.

"La Hora de la Transparencia en América Latina™
Una publicacién de Transparencia Internacional

BEST AVAILABLE COPY 42



1.3. ;Cuidl es chimpacto de la corrupeion?.

La commupaion pr - owa que las decistones sean tomadas de acuerdo a motivos ajenos a los legitimos, sin tomar en cuenta
las consecuens s Gue ellas benen para Lo comunidad.

131 hmpacto rconomica

Dictes oot - v Dhrector General de Desarrolio de la Comision Europea, ha observado que la corrupcidn aumenta los

Contees W Pones v servictos: incrementa la deuda de un pais (y ello conlleva los futuros costos recurrentes); conduce
al reia annent Jde fas nomuas de maodo que se adquieren bienes que no cumplen las normas establecidas o la tecnologia
maprogaada onnecesana, v puede tesaltar en la aprobacion de proyectos basados en el valor del capital involucrado en
los musers s nas gue en da nune de obra (lo que es mas lucrativo para el que comete la corrupcidn), pero puede ser
menes wal desde ef poato de vista del desanollo: Frisch senala que cuando un pais aumenta su endeudamiento para llevar
2 0at - pteveddos que no son ccononi, amente viables, 1a deuda adicional no sélo incluye un costo extra debido a la
COTUR e, sine que o anversion se canahiza hacis proyectos improductivos e innecesarios.

1,32 Impuacto politico.

PLingacte polinco puede medirse a a raves de diversos elementos. La corrupeién reproduce y consolida la desigualdad
sonnan s preserva las redes de comphondad entre las clites politicas y economicas. Respecto a la clase politica consolida
fas - Lentelas politicas y nanticne funcwsmande Jos instrumentos 1legales de control. Respecto al aparato administrativo,
perpetua s meticiencia de la burocracta v venera tormas parasitanias de intermediacion. Todo esto conduce a la pérdida
A redibahidad en el Bstado vl erosson de Lo leziimndad necesaria para su funcionamiento adecuado.

LA Tmpacto social

4 cormupaion acenttia las diferencias sociales al hinmtar ¢l papel del Estado como mediador de las demandas de los
distintos prupos sociales Las clases populares o nurginales se ven sometidos a un proceso de exclusion social y politico

va que la corrupeién los aleja del sisiema formal v los obliga a acceder de manera informal a sus medios de subsistencia.
Ejcmplo:

L.as consecuencias de la corrupcion generalizada -

- Ne_deslegitima e} sistema politico. La corrupcion de jueces y de legisladores hizo que los peruanos aprobaran
nusivamente la decision del Presidente Fujimon de disolver e intervenir los poderes del Estado.

- Mala asignacion de fondos escasos. "El problema de la corrupeion en México" comentd un funcionario publico "es que
aqui s¢ derrocha un millon de pesos para robar ml”.

- S¢_distorsionan los incentivos econdmicos. Los mejores negocios no dependen de la competitividad de las empresas
sinu de su capacidad de influir en los responsables de tomar las decisiones sobre las contrataciones. Se afecta asi la
cficacia de la economia de mercado.

- Sc destruye et profesionalismo. En un sisterna de corrupcidn generalizada el interés por los sobormos reemplaza los
cnterios profestonales.

- Segrega y desanima a los honestos.

- Sc impide la planificacién, debido a la falsedad de los datos ®.

7 Escalante Gonzalbo, Fernando. Op. cit., pp. 333 y siquientes.

8 Moreno Ocampo, Luis. En defensa propia. Cémo salir de |a corrupcidon, Buenos Aires,
Editorial Sudamericana, 1993, p. 123.

"La Hora de la Transparencia en América Latina”
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1.4. Una tipologia de la corrupcion

En 1993, un estudio llevado a cabo por vanos capitulos nacionales de Thidentitico las dreas de gobierno mas
vulnerables a la corrupcion, v estshlecio una upologia basica de actos corruptos.

Secgiin este estudio las drcas mas atectadas por la corrupaion ~son
- Servicios publicos.

- Licitaciones y adquisiciones publicas.

- Recaudacion de ingresos publicos (1impuestos, aduanasy

- Nombramientos de funcionarios publicos.

- Administracion de gobiernos locales.

Se encontraron muchas similitudes al momento de wdentitio s+ lsaiticar la tipo
ocurrian casos de:

1.4.1. Abuso de funciones.

- Los funcionarios venden sus poderes discrecionales sl mejor postor

louia. Asi se pudo establecer quc

- Los funcionarios asignan los recursos y servicios sl avuctdo g las ofertas recibdas.,

- Los funcionarios viajan fuera o dentro del pais v reclaman viaticos injustific

1.4.2. Comisiones v obsequios ilegales.

{os.

- Los funcionarios cobran un porcentaje sobre los corizatos e vt Letno para adjudicarlos al miejor postor
- Los funcionarios reciben atenciones especiales por parte & ias j~ ssonas anteresadas en ser las adjudicatanas de

contratos gubernamentales.

1.4.3. Contribuciones ilegales.

- Los partidos politicos utilizan la perspectiva de alcanzar v perpetuarse en el pe
importantes de empresas, a cambio de la no obstaculizacion de sus actividades «
gubernamentales.

- Los funcionarios exigen contribuciones para facilitar la nurcha de los tramutes

1.4.4. Evasion o fraude.

- Evasién total o parcial de los impuestos: los particulares pagan a los tunciona
declaraciones de impuestos.

wer para recaudar parudas
v la asignacion de contratos

nos para que alteren las

- Los particulares pagan a los funcionarios de aduanas para que no revisen las exportaciones e importaciones

cfectuadas.
- Los funcionanos de las oficinas de impuestos practican extorsion al amenazar
impuestos adicionales , a menos que les paguen sobornos.

1.4.5. Cohecho.

- Sobomo, seduccion o corrupcidn de un juez o funcionario publico.

- Los proveedores de servicios publicos exigen el pago de una cantidad determu
para prevenir demoras.

- Los funcionarios publicos cobran "rentas” a sus subordinados.

a los contribuyentes con

nada por  acelerar los servicios o

- Las autoridades de trinsito encargadas de hacer cumplir la ley, imponen multas a

“"La Hora de la Transparencia en América Latina™
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menos que les paguen sobornos

1.4.6. Nepotismo.

- Los funcionarios reparten cargos. piv pendas vy comisiones, ¢nire sus pancenies v amigos cercanos.

- Los funcionarios contratan con cllos mismos o sus allegados, a traves de empresas ficticias, "soci0s™ o
"asesores’.

Ejemplo:
Colombia v su esfuerzo por clasificar la corrupcion.-

Esta es una tipologia de las conductas corruptas en Colombia v que pucde servir como ejemplo ilustrativo para
identificar y clasificar las acciones u omisiones que los ciudadanos (omo observadores y participes de la relacion
entre sociedad civil y Estado, consideran corruptas *-

a) Faltas contra la moralidad y la eficiencia publicas.

. El abuso de autoridad, definido coro la falta que cometen los servidotes publicos que. investidos de autonidad. la

utilizan con propositos distintos a aquellos para los cuales o~ta destinada, causando un daio en la persona o en la
propiedad dc otro.

. La inmoralidad admunistrativa, que es el comportamicro Jel servidor publico que denota deshonestidad en su
ejercicio o con ocasidn de sus funciones.

. Las irregularidades en la contratacion administrativa, gue son las taltas en la fornuacion, adjudicacion, ¢jecucion s
liquidacién de los contratos u otros comportamientos que vavan cn detnmento del buen cauce de los nusmos

. Las irregularidades en el manejo del presupuesto pubi:

. El mal manejo y uso indebido de los bienes pablicos, tuntancn s Je aquellos que han sido puestos a i
disposicion para que puedan llevar a cabo sus funciones

. Las irregularidades en la prestacion de servicios.

. El enriquecimiento ilicito, que es el incremento patrimomal no justitic ado muentras ¢l tuncionaro esta en cjeronm
de su cargo.

b) Indebido ejercicio de las funciones publicas.

. La extralinutacion en el ejercicio de las funciones.
. La omision o negligencia en el ejercicio de las funciones.

¢) Falias contra la dignidad y el decoro del cargo.

. La intervencion en politica.

. El irrespeto a la moral, en la que se incurre siempre que ¢l funcionario olvida los principios éticos y de
comportamiento que la investidura de su cargo le impone.
. La violacion del régimen de inhabilidades e incompatibilidades.

d) Faltas contra la administracion de justicia.

Se clasifican dentro de esta tipologia todas aquellas conductas que afectan ¢l desenvolvimiento adecuado del sisterma
de justicia.

1. La toma de decisiones no apegadas a los principios legales.

2. La alteracion ilegal de decisiones judiciales.

9 Procuraduria General de la Nacién._Informe sobre Corrupcion, Bogota, 1994, mimeo.
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3 Extalimtacion en el ejercicio de funciones,
4 Onusien oonephypenaia en el ejercicio de funciones.

1.S. Cotrupeion ¢ hipercorrupgeion,

[ENRNTIRITIAN

o aus Totiuas v nuaneras no es monopolio de ningun pais. La corrupeion en China, donde muchos burdcratas

hatt coee whizado sus poderes sdmimistrativos™ ' no es diferente a la existente en Europa, donde los funcionarios
public stenen grandes conusiones en proyectos de obras publicas y contratos de defensa. En Italia, el costo de la
et de carreteras ha cado mus del 20% desde que el movimiento  “manos limpias” inici6 sus acciones en
a b e cermuptos
Neoentarro b s problenuas v las soluciones de un sistema en el que encontramos casos aislados, no son iguales a los de

~stenu oo -1 gue 1 comupaion es penceralizada. La corrupcion en Canada no es igual a la de Pend, no sélo por una
it e peado sino e cansas v electos diferentes. De ahi que el uso de la misma palabra para dos situaciones

crapletankente distimtas penese contusien: Para evitar esto hay que distinguir entre aquellas situaciones en las cuales la
cottupaaon os nurgimal de la lipercarmupaon,

1.5.1. Corrupcion marginal

Fncentramos casos anlados en un contexto de respeto por las reglas formales. Hay una cultura general de respeto a las
s, os organismos de conttel adctuan con eficacia, detectan y castigan actos de corrupcién. Aun cuando se involucre

+ pervonajes unportantes, el sistenu exhibe la capacidad de aislar los casos y sancionarlos. Existe una cultura que
wangeng sodialmente al que viols las reelas

1.£.2 thpercorrupcion

{a cultra peneral es pernusiva ante las violaciones de las reglas, y los organismos de control no cumplen con su

tmaon | os sohomos son una torma eenerahizada de resolver los conflictos y no existen esfuerzos serios por controlar el
problenua.

1 as diterencras fundamentales son:
veneralizacion del sobomo.
- porcentages de sobormo desmesurados.

|2 cormupcidn, como la enfermedad, se encuentra en todas y partes del mundo. Sin embargo hay tiempos, organizaciones
o paises con epidenias y otros con una sttwacion controlada. En algunos paises como la Argentina, Venezuela y la

mayoria de los paises en vias de desarrollo, la eprdemia es la situacién natural. Los paises subdesarrollados son sistemas
Jde corrupeion latente .

1.6. ;L.a corrupcion es siempre mala?.

Algunos investigadores argumentan que la corrupeidn puede tener ciertos efectos benéficos, tales como el acceso no-
violento a los asuntos gubemamentales cuando los canales politicos estin bloqueados, o la reduccion de tensiones entre
¢l servidor publico y el politico a través de los vinculos desarrollados por medio de una cadena de intereses comunes ' .

10 Hao, Yufan y Johnston, Michael. Reform at the Crossroads: An Analysis of Chinese Corruption,
Colgate University, Dept. of Political Science, USA, enero de 1995.

" Moreno Ocampo, Luis. Op. cit, p. 119.

12 Bayley, David. "The effects of Corruption in a Developping Nation”, Revista The Western Political
Quarterly, pp. 719 y siguientes.
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Sin embargo, el principal argumento para rebatir este tipo de propuestas radica en que la corrupcion posibilita nuntener

la situacién social a corto plazo, pero imposibilita el desarrollo y consolidacion de un régimen democratico v ccondonuco
adecuado.

{Los puntos que siguen resumen algunos de los costos inducidos por las practicas corruptas:

Un acto corrupto representa un fracaso en alcanzar los objetivos que procura el gobierno (pur ejeniplo, la
corrupcion en los nombramientos conduce a la ineficiencia y el despilfarro; 1a corrupcién en la asignacion de los escasos
cupos en las universidades resulta en que no se aprovechan de manera adecuada las escasas oportunidades disponibles.);

La cormupcion representa un aumento en el precio de la administracion (el contnbuyente se tiene que someter al
pago de sobomos, por lo que tiene que pagar varias veces por el mismo servicio)

La corrupcidn deteriora el ambienie en el cual actia el sector privado, lo que deriva bien en una rapida (y
¢xcesiva) ganancia en momentos de incertidumbre o en un des-estimulo a la inversién interna;

La corrupcion zjerce una influencia nociva sobre el aparato administrativo, debilitando el compromiso del
funcionario con las normas correctas.

. La corrupcion que percibe la colectividad disminuye el respeto por las autoridades constituidas y, con ello, la
lepitimudad del gobiemo;

La corrupcion es una barrera para el desarrollo ya que promueve la falta de voluntad de tomar decisiones
politicamente costosas ("un funcionario o politico corrupto €s una persona que piensa en si mismo, poco dispuesta a
sacrificar sus intereses para promover la remota futura prospenidad el pais");

La corrupcidn hace posible que se institucionalice la ilegalidad. Esto conduce inevitablemente a litigios y
caryos calumniosos por lo cual hasta funcionarios honestos pueden ser chantajeados: v,

La forma mis normal de corrupcion en algunos paises— dinero rapido o pagos para acclerar un tramite—
determina decisiones basadas en el dinero y no en las necesidades humanas .

'3 1bid.
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CAPITULO 1
ELEMENTOS QUE CONTRIBUYEN AL DESARROIT O DE 1A CORRUPCION

"Los que hablan de la gente de nuestro tiempo entregdandose al robo v otros vicios similares, encontrardn que
cllo s¢ debe al hecho de que aquellos que los gobernaban procedian de ia misma manera.”

Nicolds Maquiavelo
Discursos, 111, 29

2.1. L.a percepeion de un acto corrupto.

S1hien L Corrupaion puede definirse como el abuso del poder putice para el beaenhicio particalar T ambien se puede
Jesenbir (ot el incumplimiento del principio de la "distancis prudente”™. sepun ¢l cual las relaciones privadas no
debenan atectar la toma de decisiones economicas, polincas y sowaales por parte de los funcionanes gubemamentales.,
Fate princpio ey tundamental para ¢l funcionanmiento cficiente de cualyuier orgamzacion. Existe entonces un supuesto
tornulmente establecido v teonicamente vahido sobre el papel del sector publico: los funcionanos publicos  son
“neutrales ™ e Tmpersonales” en la busqueda del bienestar vl

Pero [ cumplen con este pnincipro? (buscan alcanzar un nivel raccnable de bienestar social para todds L comumdad?
. Cual es su concepto de un acto cormupto? [ Lstan dispuestos g actuar envontra ded fenomenao™?

Conomgeortanie provecto deoimvestigacion fue desanoliado on New South Wales (Austraba) en 1998 o Lo Conmston
itdepemtienie contra la Cormupcion del Estado para detenming: gue condactas son consideradas comw cormuptas por los
srgicad o puticos v cuales son los elementos que impaden combanitlas Se distnibuyeron cuestionanos que incluian una
1,

Yacrnsoon de dice escenanos: los empleados debian evaluar s1una conducta era comrecta o no, ¢l inpacto
. . . 1
negative que poadia praduocir esta, como justiticaban dicha conducta s o que ellos consideraban que debia hacerse

hreve

El estudio muestra que la voluntad para tonur medidas depende de diversos factores, incluyendo la relacion costo-
beneticio abintenior de los diversos escenarios posibles Los factores que reducen el desco de tomar acciones incluven:

- La convicaion de que el compontaniento ¢sta justificado por las circunstancias;

- La opmion de que no hay razon para denunciar la cormuperon va que nada tul se puede
hacer al respecto,

- 1.3 creencia de que el comportanuento no ¢s corrupto;

- Un temor a la venganvza o represalia personal o profesional.

- U'na posicion baja en la organizacion;

- La pereepeion de los enpleados sobre sus relaciones con los supenores; y

- Preocupacion acerca de pricbas insuficientes .

1 Tanzi, Vito. Corruption, Governmental Activities and Markets, Working Paper WP/94/99,
Washington, FMI, agosto de 1994.

15 Independent Comission Against Corruption (NSW). Unravelling Corruption: A Public Sector
Perspective™ en Survey of NSW Public Sector Employees. Understanding of Corruption and their
Willingness to Take Action. ICAC Research Report N. 1, abril 1994.

'8 1bid.
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Los clementos detallados en esta investigacion coinciden  con fas "Sicte exzcusas para no hacer nada®  que la
orgamzacion no gubemamental Pro Calidad de Vida de Venezacla senala dentro del documento “Estrategias para el
Control de la Cormupeion™

- Nadie sabe que ex:

- "Esunl”™;

- Es umversal.

- Thene rawes denusiado profundas;

- El cambio tenwnia demasiado tiempo:

- Todo el sivtenu esta podndo: y,

- (Que pucde tacer vo solo?.

Por fo tante ¢f punto de partida para cualquier trabajo serio dingndes o - ontrolar 0 onupcon, debe tener en cuenta las
perspectias personales de la gente cuya conducta se pretende tepear Tos emploa tos pubhicos v o Owdadania deben
CoPAInn © ol cPtar una sene de nomas mininas respecto a los actes oiruptos v a s anpactio sobie el desensalvimiento

des orden ~xal
. . .. 1
2.2 Elermwntos que contribuyen al desarrollo de Ja corrupcion
Ne presentan a conttnuacon los diversos factores gue propioan odesarollo de la corrupeion

321, Coercion estatal.

Cacoerawn pucde ser desenta como una causa de corrupaen ubcone loosenala Phitp T quien stiinug que se puede
LTS

i g un b staco como corupto cuando la garantia de sunesicn o as tepelas se obtiene solamente a traves Je la tuerza o
Soancentivos sotenales, Tal Estado carece de hibertad tentendids conm autogobiermo) y de segunidad. Tampes o poza de
Lol satesso s vcta pohitica en anto no distfruta deun procese politica capaz de movihizar a las personas hacia una
coticepn o e ecenca del bien publico.

222 Poder

Los funcionanos publicos ovupan una posicion de poder frente a grupos privados, y algunos, dependiendo de su
jerarquia, poscen muvor Jiscrecion que otros. Las practicas patrunoniahistas hacen de los empleos publicos obvias
InvHacones a la cormupaoon. va que antes ded surgimuento de burocracias estatales, los puestos se vendian y compraban
de acuerdo a las necesndades del bBstado y los descos de los particulares. Aquel que ocupaba un puesto poscia anplios

poderes discrecionales v adnumistraba la cuestion pubhica de acuerdo a sus intereses. En la actualidad, muchos burocratas
repradducen estas caractensticas patnimonialistas.

2.2.3. Burocracia

v Agrupacon Pro Calidad de Vida. Estrateqgias para el Control de la Corrupciéon. Caracas, abril de
1996, mimeo.

8 Cepeda, Fernando. La corrupcion administrativa en Colombia. Diagnostico y recomendaciones

para combatira, Bogota, Terecr Mundo Editores, Contraloria General de la Republica, Fedesarrollo, 1994,
pp. 14-27.

19 Philp, Mark. Defining corruption: An Analysis of the Repubiican Tradition, Mennagio, IPSA
Research Committee on Political Finance and Political Corruption, 1987, p. 20.
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La sistematica sustitucidon de empleados publicos elegidos meritocraticamente por otros escoyidos de manera clientelar
es un elemento que degenera los principios de las burocracias estructuradas. Ademas, la excesina centralizacion de
funciones y toma de decisiones impide el desarrollo de una gestion publica eficiente y apil. acorde con los rapidos
cambios sociales acaecidos en los tltimos afios.

2.2.4. Ley y justicia.

El sistema legal puede contribuir a la corrupcion de diversas maneras. En el caso de los paises donde la rigidez v ¢l
formalismo de la ley son caracteristicos, la corrupcion es con frecuencia la unica via posible para acceder al sistema de
justicia. Muchos son los procedimientos necesarios y demasiado el tiempo que demandan. Las soluciones en este punto
son dos: cambiar el sistema o entrar a negociar con €l. La ultima no ¢s mala a priori, pero sin duda lleva a la corrupcion

2.2.5. Regulaciones vagas sobre conflicto de intereses-

La razon por la cual este tema es de especial relevancia para tratar la corrupcion es debido a que, en la mayoria de Lw
regimenes, las decisiones de los funcionarios se encuentran limitadas por una vaga nocidn de interés publico que w
presta para muchas interpretaciones y deja amplios espacios para que se cometan actos corruplos.

2.2.6. Una falsa nocion de "Eficiencia".

Algunos investigadores opinan que el soborno representa simplemente la operacion de las fuerzas del mercado dentro Je

los programas estatales y que, dada la necesidad de que el mercado sea eficiente, los sobornos deberian tolerarse. Fsta
observacion es inaceptable.

Los programas pablicos pueden verse afectados de manera negativa si los funcionanos gubernamentales asignas o
recursos escasos al licitante que ha pagado el soborno mis alto, y no al mas competitivo.

Por otra parte, los sobomos inducen a los funcionarios a generar condiciones artificiales de escasez, lentitud y uanuics
Inecesarios para presionar por su pago.

Los costos reales de una operacion, entre el Estado y particulares, de una prestacion de servicios, de la adjudicacion y de
la ejecucién de una obra de infraestructura se pueden ver completamente alterados por los efectos de la corrupcion ¢
inclusive han llegado a ocurrir casos en que los costos generados por el fendmeno han superado el costo real del
proyecto. Basta citar casos como el de la Represa del Guavio en Colombia o el proyecto hidroeléctrico ltaipu en la
frontera entre Argentina, Paraguay y Brasil.

La corrupcidn, lejos de "lubricar” al sistema termina por generar costos excesivos que benefician a pocos y afectan
negativamente al conjunto en su totalidad: "la mejor decision individual es la peor grupal” o

2.2.7. Inequidad.

Generalmente se ha afirmado que la inequidad es un factor que contribuye a la corrupcion. Este arpumento es mucho
mas valido en paises menos desarrollados, en los cuales la redistribucion del bienestar y, consecuentemente los derechos
universales, son casi inexistentes para la masa. La corrupcion suministra, en apariencia, cierta garantia de acceso a

aquellos derechos, a través de la "compra” de servicios y productos que el Estado deberia proveer y el desarrollo de
actividades informales.

20 Moreno Ocampo, Luis. Op. cit., p. 25.
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Sin embargo, a largo plazo, la corrupcién deslegitima al Estado y no genera una redistribucion equitativa de los recursos

publicos, ya que tiende a beneficiar, en buena parte, a los grupos que poseen ¢l poder. ¢l dinero y la influenaia suficientes
para afectar las decisiones estatales importantes.

2.2.8. Escasez de recursos.

La corrupcidn generada por la escasez puede ocurrir por dos motivos: con el objetivo de alterar la asignacion de recursos

limitados, desde la perspectiva de un particular y, para completar los ingresos obtenidos, desde la perspectiva de un
funcionario publico de baja jerarquia.

2.2.9. Debilidad de los grupos de presion.

Los diferentes grupos que no tienen ningtin interés en comun en convertirse en grupos de presion, o0 que no tienen acceso
a algun partido politico existente, prefieren sobornar individualmente al funcionario piblico que tratar de cambiar la ley
para evitarse formulismos (atin en los casos en que los entienden) y costos. Se afirma que esta situacion ocurre con
mayor frecuencia en los paises en desarrollo donde no existen grupos de presion adecuadamente estructurados dadas las
identidades sociales débiles, el fraccionamiento geografico y la carencia de recursos.

2.2.10. La tolerancia del sector politico y de la opinidn publica frente a la corrupcién.

La relevancia que la sociedad, la prensa y la élite concedan a la corrupcion determina en cierto grado el desarrollo de
¢sta.

22.11. Industrializacidn, emigracion y modernizacion.

Con la industrializacion, la rapida inmigracién hacia las grandes ciudades ha sido una constante. El antiguo campesino.
al convertirse en un inmigrante en la sociedad urbana, busca perpetuar las relaciones humanas que €l conoce: la amistad.
la familia, y, gradualmente, las de la comunidad. La corrupcion surge porque con este tipo de inmigraciones, los valores
de las diferentes comunidades divergen entre si, y entre ellas el proceso de comunicacion e integracion es lento (muchas
veces ni siquiera sucede). Los cambios rapidos siempre crean problemas y los procesos de adaptacién con frecuencia son
prolongados en el tiempo y el espacio. En estas circunstancias, la corrupcion se convierte en un mecanismo que posibilita
la sobrevivencia de los mas débiles a través de una comunicacion e integracion distorsionadas.

He aqui algunos ejemplos de los grupos que coexisten y las formas de relacion entre ellos:

a) Tradicion familiar (parentesco): los intercambios giran en torno al nucleo familiar y la lealtad hacia este es
determinante.

b) Sistema tradicional patron-cliente: los lazos con ¢l jefe local son fuertes pero la identificacion con la comunidad en
general es muy débil. El cliente depende del patrdn y no siente algun tipo de proteccion por parte del Estado o la familia.

¢) Sistema jefe-seguidor: dos tipos de situacion ilustran este sisterna, el funcionamiento en tiempos normales de las
maquinarias politicas en tiempos de elecciones y el manejo corrupto de los asuntos administrativos de una urbe
latinoamericana como Bogota, Caracas o Lima. La diferencia con el sisterna antertor es que, dada la diversidad de

opciones para vincularse con la estructura social, ¢l seguidor o adepto goza de mayor independencia y discrecion para
decidir a quien se va a adherir.

d) Sisterma civico-cultural o sistema “ideal”: los ciudadanos no sienten la necesidad de emplear intermediarios
influyentes. Existe un fuerte acatamiento de las normas por voluntad propia. El nivel de bienestar econdémico y social
posibilita el desarrollo de una relacion igualitaria entre los lideres y sus seguidores. Este es un sistema “ideal” en el cual

la lucha contra la corrupcidn tiene una gran probabilidad de éxito ya que la ciudadania esta consciente de la amenaza que
representa.
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CAPIrtTov
FLDEEENSORDEL PUEBLO

Ninguna autoridad mds atil y necenaria pucds ser otorgada a quien se nombra para proteger las libertades
del Estado que la de poder acusar ante la socdud o ante algan magisrado o tribunal a aquellos
ciudadanos que hayvan cometido alguna ofensa perpudicial para la libertad del Estado.

Necoday Maquiaselo

Daceurvos, [ X

<Qu¢ puede hacer ¢l crudadana o e Caando bas

st o se estan bacsondao taen, erecen los perjuicios
motivados por la mala actuacion o -

~ tuncionanios s adie escucha las guetas sobre la burocracia cstatal?
Una opcidn consiste en dingirse al sistema yudicial, Smembargo, el tuncionanmuento de tos tribunales es lento,
curo, demasiado expucsto para ol denunaiante v generalmente mditerente o L dospualdad objetiva entre un

ciudadano comun v ¢t Fstade Frcoesecuencia, muchos decrden dingirse al Cnenudsman,

6.1. :Qué es un Ombudiman o Defenrvar del Puchlo?

A pesar de que la palabes Ombicaeas nene s otgeen on Suecid, ladea senso e Cluna, hace mas de 2000
anos, durante ta dinastia Hae N0 e

arpe Laantipuedad no garantize secontinsadad v la tarea de reinventar
este cargo en el siplo NN G er euanos de Jos paises escandimayos L enes ¢dicron su forma actual.
Dicha mstitucion ¢ra considerady o anica de su naturalesa hasta que on o decada de los sesenta, Nueva
Zelanda itrodugo al primer “Ombadsman™ de an pais de derecho anglosgyon La expencencia fue exitosa,
sobre todo porque los aradadanos conaderaban que ese cargo cra muy util cuando tenian que tratar con las
poderosas maquinanias de b autondad A ol concepto se extendid al resto del mundo  En la actualidad,
tunciona satistactonumente ¢n mas de M1 paises de los 5 continentes.

{4 intermabonal Bar Asociation detine al Ombudsman como "una institucion incluida en la Constitucion
creada a traves de un acto de la lepslatura o parlamento, y encabezada por un alto funcionario publico,
independiente, responsable ante L lepaslatura o 1a admimistracion puablica, sus funcionanos y empleados, que

actua de acuerdo a su propaa decision v que tiene ¢l poder de investigar, rccomendar accionces correctivas y
cmitir informes”

| 4 Constitucion cspanola de 1978 introdujo T figura con 1a denominacion de Defensor det Pueblo y ahi pasé
a América Latina, donde en 198}, en Caracas, sc fundo ¢l Instituto Latinoamericano del Ombudsman con el
propdsito de difundir la institucion

Hoy funcionan ¢l Latinoaménca mas de 40 oficinas con distintas denominaciones: Defensor del Pucblo,
Procurador de Yos Dercehos Humanas, Defensor del Habitante, Qidor, ctc.

En este continente ¢l Ombudsman ha cvolucionado para encarar -ademis de la tradicional funcién de corregir

la mala administracion- dos de los mas graves problemas de la region: fas violaciones de los derechos
humanos y 1a corrupcion. '

El Ombudsman cs un investigador imparcial de las qucjas que resulten de as relaciones cotidianamente
cstablecidas cntre los habitantes y los gobermantes, especialmente aquetlas que resulten de actos que
signifiquen un abuso o truto desconsiderado hacia el pablico. Facilita 1a labor parlumentaria porque alivia a
los legisladores de ta faniposa tarca de atender en forma desorganizada legiones de personas que reclaman y
que los alejan de su mision especifica. Ademas contribuye a mejorar mediante sus informes ¢l conocimicnto
de la realidad, de las fallas sistemicas de las institucioncs, con ¢l fin de proponcer y alentar reformas.

En esencia, ¢l Ombudsman scaibe ¢ investiga independienicmente todas las acusacioncs de mala
administracion. Su funcion principal consiste, pucs, cn cxaminar:
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- Toda dccision, recomendacion, acto v onusion de los paderes publicos o dc ecmpresas prestadoras de
servicios publicos, que sea opucsto a la ley o rexlamento o que no respete la prictica o procedimicntos
establecidos, sca perverso o ilogico, mjasto, subiwetivo, opresive o discniminatono; sc basc en fundamentos
irrelevantes; 0 comprenda un cjercicio desviado Jdo gmader por ruzones de corrupeidn o motivos inapropiados
tales como sobomos, favoritismos. nepotisme . cveesos  administrativos, sca que  afecten derechos
individuales, colectivos o de clasc o prupss de pers o

- Neghgencia, falta de atencidn, demota, g oerenaia, ineticiencia ¢ ineputud en la administracion o
incumplimicnto de obligaciones v respansabihits -

Al scr una institucion  constitucior., = eras “pwartuncit pucde resistin mepof que otros organismos |a
inadccuada presion del Poder Ejecatin e Facde ievar o abwo una funcion de audstoria para estimular el flujo
dc informacion, el cual develard v conterwtra la cotrapn o en ol pobiemo . Pot otro lado, 1a confidencialidad
de sus procedimicntos conticre una sertura whoienas e oficcer protecaon frente a posibles actos de
intimidacidon contra los informantes v ks uneartes

Pucde recomendar mejoras en los veqcdimientos v practicas, v obrar Como ancentivo para que los
funcionarios publicos actien en tosder v unenta canforme con L lev

El Ombudsman ha podide adaptar~ & distintas reabidades v ha funcienads con buenos resultados en
democracias presidencialintas o o wesentanas, sociedades conuna base cimea v rehgiosa totalmente
distintas, asi como ¢n los Estados v« ey de partido damco hegemanice

Por su contacto permanente con i o wtadanos comunes, basado en su tuncroe de reaitir quejas directas, cl
Ombudsman conoce la pequetta cors gn v diania, La de los functonanos mus baos de la sdmimistracion y es

capiy de desarrollar estrategias ne Coevencnnales para combatitha, con fa coaatntadion, por cjemplo, de la

prensy, de Tas ONG oy de otron sacrves de fa snaedad el

Pero asi como avuda a combatir ta pegaena cortupaion -tan perjudicial para la creditihdad de los gobiernos
porgoc estd g b vista de todos- tambien avuda g descubnr a los “peees gordos™

6.2. El proceso de nombramiento.

Comeo ocurre con otros clementos en un sistema de controles y cquilibrios, ¢l proceso de nominar a un
Detensor del Pueblo es fundamental para construir y mantener la confianza pubhica en la institucion. Si el
cargo lo ocupan funcionarios concentrados cn sus intereses personales o de pariido, s muy probable que su
éuto se vea severamenic hmutado  En alpunos paises, ¢l mismo parlamento hace la sceleccton: en otros, cl
nombramiento lo hace ¢l jefe de Estado lucgo de consultar con ¢l parlamento En otros casos, cl
nombramicnto lo hace simplemenic ¢l I5)ecutivo sin requisitos formales de consulta.

la forma cn que sc lleve a cabo este proceso no ¢s un clemento secundano pucs puedc condicionar la
independencia y, por endc, la cficacia v credibihdad del Ombudsman. Se trata de buscar un funcionario justo,
competente, independiente y seridor de los mejores intereses del pucblo, que no sca percibido como un
apéndicce burocritico que solo sirve a los objctivos del partido politico gobemante.

El Ombudsman debe scntirse seguro en su cargo y no cstar sujcto a su destitucion por cl Poder Ejecutivo. Si
¢l Defensor ha sido nominado para un plazo determinado o no sc le garantiza la cstabilidad en cl cargo pucde
perder 1a confianza para actuar sin micdo y tan imparcial como se requicra. El Defensor debe tener la misma
scguridad cn su cargo que un jucs dec un tnbunal superior, a quicn sélo sc puede destituir mediante un
proccdimicnto cspecial. Si e} Detensor cjeree sus funciones convencido de que cstd haciendo lo correcto,
debe ser protegido de acciones intinidutorias por parte de las personas sujctas a criticas o denuncias.

6.3. Recursos,

Un cargo de Defensor que no cuente con ¢l presupuesto ni ¢l personal adecuado y que no cuente con ¢l
respaldo de quienes lo nombraron no ¢s nada mis que una apariencia.

Una qugja comin de muchos Detensores es que no cuentan con ¢l presupucsto suficiente para las funciones
que deben cjercer. No tiene mucha inporntancia ¢l hecho de que la Constitucidn de un pais pucda establecer
que "¢l Defensor del Puchlo debe contar con ¢l personal adecuado para el cumplimicnto eficiente de sus
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funciones®, si no cuenta con su Propio presupuesto, que no deberia estar subordinado al presupuesio de otro
departamento mias grande.

A pesar de que ¢l tema de distribucién y control presupucsiario son cuestiones del partamcento v de otros
canales, ¢l Defensor debe contar con la facultad de autonzar vastos de vigyes v otros, dentro de los limites
acordados, a fin dc conducir las investigaciones rapidas v d:wretamente. sin necesitar ¢l permuso de nadic
Ya quc muchas dcmandas estardn rclacionadas con cl iento mancjo por partc de la adminmistracion
gubcmamental, ¢l Defensor no puede ser victima de la misma enfermedad: de lo contranio. dicho cargo
resultard ineficaz.  Esta situacion debe ser cvitada y tratada senamente en cualquier revision Jel sistema
nacional dc integridad dc un pais. La funcidn del Defensor consiste principalmente cn identificar tos espacios
vacios y las dcbilidades dcl sistcma a fin de poder recomendar una accion preventiva Al no dotar la aficing
adccuadamentc para cl trabajo cn muchos casos resulta ser muy costoso cn témunos de corupaion no
deicctada, falta de eficiencia y conducta incorrectas.

6.4. Acceso al Ombudsman.

Una caracteristica dcl Defensor es que los ciudadanos puedan tener acceso direcio s minmes v w0 necesitan
abogados ni intermediarios politicos. Pueden dinigirsc al Ombudsman los nifios. los presos oo iemados en
cstablecimientos psiquiatricos, los residentes ocasionales, los inmigrantes. El cargo exta pensado para los
sectores mas vulnerables de la sociedad.

El proceso cs gratis y pucde tratarse simplemente de escribir una carta, sabicndo G alpuren fa va aleer v
actuar cn consccuencia, Sin embargo, tal como lo marca la experiencia ¢l Defens« recibe denunvias solo de
los ciudadanos mas educados, que enticnden |as situaciones, o de los més cnérgicos v valientes

En consecuencia, ¢l Defensor debe viajar a las zonas alejadas a fin de que su - * ¢ na sca mus socesible s
conocida. Dc hecho, ta cvidencia demuestra que esos esfucrzos licvan a un < comenie e+ < ooero de
denuncias contra la mala administracion cn las areas rurales y en instituciones peria s

En los paises mas grandes o de sistema federal, 1a descentralizacion de 1a funcion tamdieen on s cania, asi
como la adopcion de otras iniciativas que ayuden al conocimiento publico, tales como camputas jxi wtanas,
anuncios (si el presupucsto lo permite), cnirevistas cn los periddicos y programas de radio o teievin o

Ademas, a fin de operar efecivamenitc, ¢l Defensor debe ganar la confianza de los distintos departamentos
dentro de la estructura de gobiemo, los quc deberian scr motivados para que constderen al Ombudsman una
persona aceesible y un aliado potencial que podria defendcer al departamento v a sus funcionanios de crticas
1njustas.

6.5. Efectividad de las propuestas.

Si ¢l Defensor ha identificado una mala administracién o corrupcidn, jcudles son los pasos a sepgun” £
Ombudsman opera con la csperanza de que los funcionarios publicos tomen la accion recomenduds pars
solucionar una determinada situacién, Si las recomendacionces son ignoradas en los niveles mas ahos de 1a
administracién, se generara una cultura en la que no exista el respeto y s perdera todo tipo de efcctividad  En

consccuencia, la socicdad civil, los politicos y, sabre todo, el Poder Judicial, tienen una responsabihidad muy
clara cn respaldar los hallazgos del Defensor ¢ insistir en su ¢jecucion.

El Ombudsman no es un tribunal de justicia y no tiene el poder de ordenar una accion, solamente recomienda
pucs la determinacion del Defensor no tiene fucrza ¢jecutoria, como scria ¢l fallo de un jucsz. Esto puede
resultar extrafio, sobre t0do cn paiscs con antigua cultura autornitaria pero hay que recordar que ¢l Defensor
determina su recomendacion con base cn ¢l estudio de la Icgalidad, la oportunidad y ¢l mérito de una accidén
gubernamental, tomando como guia la ey, su propio criterio, sus recomendaciones anteriores y las de los
colegas de otros paiscs con similares estructuras administraliva y constitucionales.

La fucrza de sus rceomendaciones radica en cl peso moral de su contenido y en ¢l prestigio de quicn las
emite. St ¢l Defensor tuviera podercs de determinacidn -imperiumi- y no simplemente de recomendacion,
probablementc sca veria obligado a actuar mas formal y cuidadosamente, inclusive deberia preverse instancia

de apelacion. Y estariamos donde empezamos: quejiandonos por la falta de soluciones aceesiblcs, rapidas y
ccondmicas.
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La expericncia mundial 'y sudamcricana nos mucstra que las recomendaciones del ombudsman son
tremendamente cfectivas.

Los Defensores en todo ¢l mundo cstan convencidos que si se dotars de fuerza obhigatoria a sus
recomendacioncs, sus oficinas perderian cficacia. El poder corrompe v ¢l ombudsman, sin otro poder que su
fuerza moral, cs menos vulnerable a la corrupeion y mis creible.

En la practica, rara vez resulta que los gobicrnos ignoren los hallaszgos del ombudsman. Podran tardar o
acceptar parcialmente las recomendacionces, pero terminan haciéndolo.

Sin embargo -v sobre todo en la lucha contra la corrupcion- debe dotarse al ombudsman de amphios poderes
de investigacion v de denuncia. Inclusive la facultad de estar en juicio para instaurar la accién penal, sobre
todo cuando ¢l Ministerio Publico o Fiscalia depende del poder politico y son sus funcionarios los acusadon
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SECCION 3

Calidad en los Servicios y la
Atencion a los Ciudadanos
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B LA CALIDAD EN EL
SERVICIO AL
CLIENTE EN LA MUNICIPALIDAD

Un excelente servicio al cliente s un objetivo movil.

Asumicndo que los empleados estan altamente motivados, la
administracion tiene relativamente poco impacto en un buen servicio
al cliente.

|.a mavor parte de los clientes diria que una extensa mayoria de
compuiias proveen un buen servicio al cliente.

Asuma que los productos de su empresa son los niimero uno en
precio v calidad ¢n ¢l mercado. Con un servicio excelente no se
logra una mavor diferencia para aumentar la lealtad de su cliente.
Una buena reela empirica, de sentido comun, con la que solo podria
operar ¢s St no osta roto, no lo arregle”.

No es absolutamente necesario tener un verdadero conocimiento de
los requerimicntos de sus Clientes. Si estan comprando, obviamente
se estan llenando sus necesidades.
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__Apuntes ce Managewment OLE

La quega del cliente: una oporiunidad de oro

9 DE CADA 10 CLIENTES QUE HAN
EXPRESADO UNA QUEJA VUELVEN
A COMPRAR S| EL PROBLEMA SE
RESUELVE DE MANERA
SATISFACTORIA

¢s que no estan los tempos comao
para desperdiciar clientes. Cada
chente ganado es una inversion y
-u perdida conlleva mis costes de los que
wted piensa. Con una simple suma usted
e calcular a cuanto asciende este
cupsette Por ejemplo. en el caso de un
<o un chente que se marcha descon-
“nto por una queja mal atendida supone
srmente costes la pérdida del negocio
saal ¢ la perdida de proximas visitas
w sonone denvados del “boca a oreja”
" tempa perdido por el hotel = 81
habitacion 0 6.480 USS.
Aterroas de estas pérdidas, olvidamos
snenado que los clientes (uae se

ISR TS

a1 Licnen un rasgo comun: todavia
hertes Ande el mismo problema,
- chentes han optado por no
vtz sadisconfonnidad: sencittarente
han pretendo no volver a comprar, Hevar
su npegecio a otro lugar y convertirse en

A ches

cuchentes [as estadisticas muestran que
woio 1 de cadi 25 descontentos io comuni-

caala compania,

* No vale Ia pena el estuerzo

* No saben a quién o donde dirigirse

* No creen que la empresa vaya a res-
ponderies

* No quleren empeorar la relacion (sobre
todo en transacclones entre empresas)

Las malas experiencias se transmiten
1 doble de personas que Tas buenas. Por
ciemplo, un estudio Hevado a cabo por
Coca-Cola en los anos 80 concluyd que
en uno de sus productos de bayo precio,
3 personas de media habian ofdo hablay
de una buena experiencia y 10 de una
mialin Bste efrus qumentsan cuunto mayor
es ol precio del producto o servicio, pero
ta
v que los

fa proporcion 132 s¢ manticne.,
repercusion es fundamental,
COMERRTION, Y SCAn ¢Sy Posiivos o
nepaiivos, tene muacho mas imnpacto que

los mensiges pubhcitanios convencionales

PREVIOUS PAGE BLANK

Una queja es un regale

Al exponer su disconformdad, ¢l
cliente nos estd dando unu scgunda
eportunidad y la posibilidad de dentificar,
COITEEIr y Preventr NUEstros Crrores: una
informacion mds precisa v vahosa que el
mas costoso de los estudios de mercado.
Con su accion nos esta diciendo “ni
. No se resignan
a perder la relacién sin antes buscar un
remedio a aquello que no les satisface.
Los clientes que han visto resueltas sus
quejas son un 8% mds fieies que los que
nunca wvieron problemas.

compaiiia me imporia

METODOLOGIA DE
TRATAMIENTO DE QUEJAS

Paso 1*
Paso 2°
Paso 3°

Paso 42

Escuchar con atencion al cliente
Agradeccr al clicate lu queja
Pedir disculpas
Comprometerse a una
resolucién inmediata

Paso 52 Solicitar al chiente la informacion
necesana

Paso 62
Paso 7

Paso 8

Resolver el problema. .. y ripido
Solicitar “feedback™ al cliente
Impedir la repeticion dei
protlema

l.a mctodologia desarrollada por
Santiago Palom en el video ;QUEJAS,

MALDITAS QUEJAS! propone fos s
pasos para tratar las reclamaciones de e
modo profestonal y eticaz para cumg: -
el principal objeuvo, que no es resolve:
el problemi sino conservar el cliente
En el Manual de Trabajo se reprodducen
ademds 3 ejemplos teales de contes
taciones a qucjas escritas y 3 modelos
para responder a las reclamaciones
motivadas por un incidente de calidad. un
tncumphumiento de plazo o un crror
administrativo. las tres causas principales
de quejas. Siguiendo ademas las pautas
cxpuestas para ia aplicaciéa en su
organizacion. podrd establecer una politica
de queyas y an procedimiento de
des-
revision v andlisis, decision v

resolucion en 6 fases:
cripcion,
comumiciacion al chiente. resultado y cierre.
v por dltirmo un sercillo

recepcion,

cilcuto del cosie
de la queja. Bl manual incluye un modelo
de impreso de quejas que recoge estas ¢
fases.

:QUEJAS, MALDITAS QUEJAS!
es uaa unidad formanva.integrada por un
video v un manual de trabajo. Verd por «i
mismo que las quejas de sus clieates son
un auténtico regalo. pues constituyen una
de las micjores vias para conseguir la
sintenia ¢ incluso la comphcidad de sus
clientes. Puede adquirir esta unidad o
Gestidn y Planificaciéon Integral, S.A.
con total earantia de devolucion (tel.
933010162, fax 933013141y~

Si estan satisfechos...
;Dor que se van?

LO QUE AYER ERA BUENO PARA EL
CLIENTE, HOY YA NO ES SUFICIENTE

-~ adaano, una fraccion significativa
i de clientes que afirman estar
wels atisfechos nos abandonan v se
van a la competencia. Estudios rectentes
demuetran que los clicnies que responden
g un cuestionario con un “sanhstecho™ no
se pueden considerar ficles: cambian de
proveedor facilmente. Sélo aquellos que
casilla de °

marcaon la ‘muy satisfecho”™

son chientes realmente fieles. fistas
evidencias explican por qué hay i baja
correlacion ent _sulixl‘;nccién y retencion

de chientes.

2 Qué causa insatisfaccion?

el producto o ei proceso de la empresa

.~

expectativas errdneas del clierte

la accion de un emplezdo

Cuando tos chentes expresan sus
quegas. nos dicen con claridad qué hicmos

hecho mal Sivembiarco, Las quens por
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penctar mas valor que el producto al que sirve.
De hecho, Ta palabra que mds se escucha hoy en
Detroit s
" que expresa la fusion del producio

la industria automovilistica de
Uservduciy
con el servicio, creando i vilor supenos al de
fas dos partes por separado.

-.rnacesidad ée otorgar feiimacion y pode
ae decision al personai de contacio

En ¢l video LAS PERSONAS, LA CARA
VISIBLE DE LA CALIDAD DE SERVICIO
Enrique de Ratael Minguell hos propone una
senie de recomendaciones y pasos que hemos de
svometer para incremeniar la scguxnl:ui,
autononua voresponsabihidad del persanal de
colitacto, s proporcionar i 1os clientes un seivaoe
crcepannal.

Cada ver que otmos la frase Tteneo o
consaltaro a mi supenior”, estamos asieshicinde
un cpemplo de ausencre d¢ autoncnie
{tc:
capresa ba necesidad de energizar v dar pester

reyacion de Cempowerment” o o

s persenas) Para Ennique de Rafacl oo
v pucde decidir por s{mismo ne entoonde

cavt ..

Sbagpe o puede estar motnoada

aesledtiarmtila e lI.'l"‘I('A\('lIlu‘”h‘l Jrate lr

TN TN A R TR IR | (!(' |I:u’ NS Mg e saadoa le s

poverontes pare la empresa
Los 8 Pecados Capltales
del Personal de Contacto
P v apatia v a falta de nerés el chente Je
! sapard con la misma moocda
t
L Lo “cepguera™ o incapacidad resolutivg
Pid Cate para todos™ tratar de Lo i
E e n i Clicntes diterentes
RN b onderse de los problenuas v las redia
; rcones del cliente
II N -1 rato distante, frio y scco’ ¢l chente
Yucard olra cnpresa mis Cterrenal”
Y \tuar como un robot”, sin el mimane
; <« nhido comun
I M Esepor No'™ ademds de luchar contea
i la competencia, (hay que luchar contrm ¢1!
VL No respetar su ticmpo: lo que mds unpeox
tancia tene para el chiente
L S

Para aplicar el “empowenent”™ en ¢l personal
de contacto, Enrigue de Rafacel le propane
ademis un plan de progreso en 7 pasos, ura g
para ¢l tratumento de los problemas en el servicio
l Cliente, cuestionasios de autediagnostico del et
actual de saustaccidn de sus chientes, qué frases «
cxprestiones deberian estar protubidas, v un tepaa:
al cino egemplar de Disney World. Pucde adgun
LAS PERSONAS, LA CARAVISIRLE DE LA
CALIDAD DE SERVICIO dircctencue « ODE-
Gestion v Planificacion Integral, S.A Py
supuesto, con total garantizz de salisboeovies

fapr - 1ot fiene o e proral v vabider det 1de Junio hasta el 30 de Aposio de 2000
Pass o Wbcanen o mpresaeditle covr aomencionar el presente cupon de pedido
0 Stewzrt Usre
COMTIRONIC . S - DATLIM
Rluar. Sudara 1421
TEGUTIGRLFRH
HONOLUIRAS
25821 ULOIsK
rvas H;E'o-mo ' IYFLEFGNO E-MAIL wes |
; e I l \,' . (;_,J; '
| evo v noon AL te ewr . tomaNa l -l -:10164 goitode.es | www.ode.es
t I -
Magae con o X
S odesee el el Vit €L CLUIENTE MO SIEMPRE LLAMA DOS VECES™ v ¢l
Manual de Trabajo = 1091 NS el
S oce sereaatur el Ve TIQUESAS MALDITAS QUEJAS!™ v ¢f Manual de Trabajo
e T SY emvae s by
S e reaabip el Ve TCOMO MEDIR LA SATISTACCION DEL CLIENTE™ v
Manual dc Trabajo ;- « C RN S
N v e e! Vo TLAS PENSONAS (A CARA VISIBLE DE LA CALIDAD DE
SERVICIO ™ « | Manual de Trabes .- N baidag
{ Dbty s SEs

junio 2000 Apuntes de Managemert GOGL
R BN R 521?%&3“ SEEEHG
4 YR
PEDIDO - URGET § T
: B :\‘.zn‘fi‘% R INERE A

k Loy Videon v Manuales por --- 5 USY cenvio ineluido).

Masque con una X el Sntema de TV

CVHS NTSC {  VHS PAL

Pragesoga de 30 dias para evaluar ef producio v dovolverto s no es de i total satisfaccion,

revibrcnda la devolucion integra de mi dincruo.

Nowuntxc

Carpe

muan

Vogrenas

Ihreccion

bl

Cad ol

Provincia

Pars

Icketona

Fax

Forma de Pago
Cheque 4 favor de Gestion v Planificacién Integesl. S AL adjunto al pedide
Ampactantel: S6la se admiten cheques en USS pagaidens ea un bunco ¢e EEUUL

Lransterenc iy bancanya (conseltac datos banvarn

laneta de crédito (margue con una X)

Vica/Master Card AnMcx Diners Club i

Catuandad Nuom

Voewecde Tactura pro-Tormu para banubar ¢l pagee

ENVIO INMEDIATO.
S preehido scrd atendido inmediatamente y cnviado a través de agendia de mensajena urgeate.
Recibird todo cb material en ef plazo de una scemana.

IMPO TAILTE a1y 56 100 2pear iy faets o
LU (D104 DL E WK B Geytos,

ESPANA W
1

60 Gestidn y Plambicacion ttegral. S
N Casp, 33,17 08610 Hareelona -

e onde o

ot htra OEEY G n par
11 g en s

Ot

s )
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO Pagina | de 1
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feaean

e RSP PO

‘Palencia
7 %—A yuntamlianto-

@-Agenda @La Ciudad @-—plano de la cludad

ATENCION AL CIUDADANO

El servicio de Atencion al Ciudadano es la materializacion de un proyecto que responde a la
voluntad politica de! actual Equipo de Gobierno de crear un nuevo marco para las relaciones del
Ayuntamiento con sus vecinos.

Nace con vocacion de servicio publico para que los ciudadanos conozcan y disfruten mejor los
bienes y servicios municipales, y vean simplificado el cumplimiento de sus gestiones.

Ubicado en la C/ Mayor, 7 (Edificio Administrativo del Ayuntamiento. Antiguo convento de las
Agustinas Canonigas). Esta integrado por los siguientes departamentos:

L W it odl
Hr=—1 4

Estadistica

/
-

—J !
Sugerencias Ventanilla unica Notificaciones Registro
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