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Resumen

El presente documento tiene como objetivo andizar la
relevancia de la identificacién del cliente en las organizaciones
publicas, especificamente en el la Direccion General de Gas
L.P. (DGGLP) Para €ello, se estudia la relacién cliente empresa
privada, mediante un esquema de interaccion cliente-empresa,
en donde se detalan los incentivos que tiene cada uno para
llevar a cabo dicho proceso. Asimismo, se sefiala la relacion
cliente-organizacién publica, mostrando € intercambio entre
dlos, sefialando los incentivos que tienen cada uno para
redlizarlo. Por Ultimo se concluye que es relevante la
identificacion del cliente en la DGGLP, pues ello contribuye a
reducir los incentivos de los permisionarios a entrar a la
informalidad y utilizar equipo fuera de las normas de seguridad
en materia de gas L.P. con lo que disminuye la probabilidad de
agun siniestro que cobre vidas humanas y represente pérdidas
econdmicas para la sociedad.

Abstract

This paper ams to analyze the relevance of customer
identification in public organizations, to be more specific in the



a)

b)

Laidentificacion del cliente

General Direction of LP Gas (DGGLP) of the Energy
Department. The document describes the relation between
public organization and client, indicating the interchange
between them, signalizing the incentives to make it. At last, the
relevance of identify to customer is that the incentives of firms
to enter the informality sector and use equipment out of the
current safety standards decrease. Therefore, the probability of
an accident that involves loss of human lives and economic loss
to the society diminishes.

Palabras clave: Administracion publica, Administracion,
Empresa pablica.

Clasificacion JEL: H83, M1, L32

Parte 1. El cliente en & enfoque de una empresa privada

La rentabilidad financiera es el objetivo de las empresas
privadas que tienen como fin € lucro, existen diferentes formas
de conseguir dicha rentabilidad, puede ser a través de un
enfoque de eficiencia en costos, de mayor productividad,
etcétera; sin embargo, una pieza fundamental para lograr la
rentabilidad financiera es, sin duda, las ventas. Sin ellas no se
puede concebir a una empresa que busgue € lucro. Por lo
anterior, €l consumidor se convierte en ese objeto del deseo de
las organizaciones, son quienes, mediante su intercambio de
dinero por mercancias 0 servicios, reaizan € negocio de las
empresas. El cliente en € sector privado tiene cuatro
caracteristicas que son importantes para el andlisis.

Implica un intercambio entre la empresa y & consumidor, es
decir, es un proceso bidirecciona, en el cua e consumidor
provee dinero en un monto acorde a precio de compra a
cambio de los bienes y servicios proveidos por la empresa.

Lo bienes y servicios proveidos por la empresa constituyen un
valor privado', es decir, pueden ser consumidos y apropiados

! Acttia como un bien privado, es decir, aquel que esrival y excluible.
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por e consumidor como un Unico individuo.
Consecuentemente, el intercambio es directo, en el sentido de
gue € dinero del consumidor esta explicitamente relacionado al
valor del bien que e consumidor recibe.

El consumidor tiene una preferencia positiva por e bien o
servicio, esto es, € quiere obtenerlo o consumirlo.
(Implicitamente esta que e consumidor es capaz de hacer
juicios racionales, comunicarlos a la empresa y recibira la
entrega del producto).

Siempre y cuando se obtengan ganancias en cada transaccion,
la empresa buscard maximizar las ventas de bienes o servicios,
es decir, ésta quiere participar en tantas transacciones como le
sea posible, ya sea para incrementar & numero de
consumidores, o0 bien, para obtener ganancias de su clientes
cautivos (Alford, 2001).

En pocas palabras, € cliente es, tal vez, la razon de ser de las
empresas. Por lo tanto, podemos deducir que las empresas
enfocardn gran parte de su esfuerzo en atraer a los clientes, en
retenerlos, en buscar satisfacerlos. Es importante establecer
quién es e cliente por tres motivos 1) Al identificar a cliente se
puede monitorear sus necesidades y, con ello, satisfacerlas. 2)
Se pueden establecer procesos de retroalimentacién para of recer
un mejor producto o servicio. 3) Es posible implementar
procesos de evaluacion que indiguen s € cliente esta
recibiendo |o que necesita.

Establecer quién es € cliente no es para nada nuevo, de hecho,
en la mayoria de las organizaciones, antes de iniciar
operaciones, realizan un estudio de mercado, en € cual uno de
los principal es objetivos es establecer el mercado meta o dicho
de otraforma: a quién va dirigido el producto o servicio; desde
ese momento, es decir antes de nacer, la empresa ya sabe quién
es su cliente y que necesidad va a satisfacer. Sin embargo,
gquedarse en esa etapa seria muy riesgoso para la organizacion,
de acuerdo a entorno competitivo que enfrentan, por lo que
entender las necesidades del cliente tanto actuales como futuras
y seguir el ritmo de los mercados cambiantes, requiere de
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estrategias eficaces para escuchar y aprender de los clientes,
medir su satisfaccién en relacion con los competidores y
establecer relaciones con € cliente (Evans y Lindsay, 2005.:).
Una herramienta Util para identificar € cliente es pensar en
términos de las relaciones que tienen los clientes y los
proveedores. En el cua cada proceso de produccion recibe
insumos de los proveedores y crea resultados paralos clientes.

A nivel de la organizacion, un negocio tiene diversos clientes
externos que se ubican entre la empresa y e consumidor, y
tienen diferentes necesidades y expectativas. Por gemplo, €
fabricante de refacciones automovilisticas distribuye su
producto a los talleres mecanicos de autos. Para |os fabricantes
de refacciones los talleres mecanicos de autos son clientes
externos, los cuales tienen necesidades de entrega oportuna,
calidad de los productos, garantia, financiamiento, entre otros.
A su vez, los fabricantes de refacciones son clientes de
acereras, empresas quimicas, por mencionar algunas.

En e nivel de procesos, los departamentos y proceso
multifuncionales clave tienen clientes internos que contribuyen
a logro del objetivo de la empresay dependen de los productos
y servicios de cierto departamento, o bien, tienen la funcién de
servir en Ultima instancia a los clientes externos. Por gjemplo,
el servicio de dOrdenes de ventas, en una empresa que brinda
servicio de ventas a domicilio, es cliente del departamento de
sistemas de informacion. En el nivel de recursos humanos, cada
empleado recibe insumos de otros y produce un resultado para
sus clientes internos. Otro gjemplo es cuando € encargado de
hacer e andlisis de la tendencia en las ventas, requiere de la
informacion del capturista de ventas, o un directivo requiere de
los documentos que redacta su secretaria para tener un buen
desempefio en una reunion de trabgo.

En un entorno competitivo que caracteriza los tiempos actuales,
la clasificacion de los clientes ha evolucionando, o bien, se ha
adaptado a las caracteristicas de cada organizacion, asi como a
tipo de producto o servicio que ofrecen. Por lo tanto, las
organizaciones han realizado diferentes clasificaciones: han
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agrupado a los clientes a nivel regiona, desde una escala
mundial hasta una local; ademés, los pueden clasificar de
acuerdo a canad de distribucion de ventas (directas o
indirectas). Otro buen gemplo puede ser una clasificacion que
utiliza el Banco Santander de México para dividir a sus clientes
de banca personal en segmentos: clasico, preferente y premier.
Estos gemplos nos dan una idea de la variedad de
clasficaciones que se pueden hacer de los clientes, la cua
permite reconocer las diferencias entre grupos de clientes y
permite a las organizaciones elaborar “un traje a la medida” de
las necesidades de éstos.

El concepto de cliente se encuadra en un tema mas amplio que
se llama calidad total, cuya definicién se centra en adecuar €l
bien o0 servicio alas expectativas del cliente. El pardmetro que
define la calidad es la satisfaccion del cliente. En este sentido,
las personas, como clientes, tienen diferentes necesidades y
gustos, por tanto, diferentes normas de calidad, asi los clientes
son los impulsores de la calidad, esquema que puede ser
visualizado en lafigura 1.1 (Ibidem, 2005):

Figura 1 Esquemadel proceso de calidad

Necesidades y expectativas del cliente
(calidad esperada)

Identificacion de las
necesidades del cliente

|

Conversién en especificaciones del
producto o servicio (calidad de disefio)

|

Resultado (calidad real)

|

Percepcion del cliente
(calidad percibida)
|

—

Medicién y retroalimentacion

Fuente: Ciclo impulsado por € cliente (Ibidem, p. 157).
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En este proceso, la calidad esperada son las expectativas que €
cliente verdaderamente espera del bien o servicio, es decir, lo
que e consumidor espera recibir del producto. En tanto, la
calidad rea es e resultado del proceso de produccion y lo que
se entrega a cliente. No obstante, la calidad rea puede ser
diferente ala calidad esperada por parte del cliente. Esto puede
explicarse por diversas circunstancias, como pueden ser una
inadecuada deteccion de necesidades durante el proceso de
investigacion de mercado, 1o que pudo afectar el disefio del
producto o servicio. Los clientes van a evaluar la cdidad y a
desarrollar percepciones (calidad percibida) comparando sus
expectativas (calidad esperada) con lo que reciben. Con ello, se
puede medir si € producto satisface 0 no las necesidades del
cliente (Ibidem, 2005). Por ello, se han desarrollado diversas
técnicas para medir la satisfaccion del cliente, ya que ello puede
representar permanecer en € mercado o no.

El concepto de calidad total se basa en tres principios
fundamentales (Ibidem, 2005). Un enfoque en los clientes y
accionistas. 2) La participacion y el trabao en equipo de todos
en laorganizacion. 3) Un enfoque del proceso que cuenta con €l
apoyo del mejoramiento y e aprendizaje continuos.

Parte 2. El cliente en las or ganizaciones publicas

Y a se describid, de una forma resumida, la interaccion entre el
cliente y la empresa privada que, basicamente, se da en un
proceso de intercambio de mercado donde € precio es €
intermediario en € proceso de intercambio, asimismo se
menciond gque el concepto de satisfaccion del cliente define la
calidad del bien o servicio. La relacion entre cliente y una
organizacion publica es diferente, pues en agunos casos
funciona una relacion como la que se da en un intercambio de
mercado, pero la mayoria de las veces no es asi. Las
necesidades de los clientes en el ambito del sector publico son
otras; asimismo las organizaciones publicas tienen objetivos
diferentes a los de una empresa privada. Las empresas privadas
buscan una rentabilidad financiera, en tanto que las
organizaciones publicas no necesariamente buscan la
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rentabilidad financiera, sino que muchas veces buscan una
rentabilidad social y en otros casos tienen que persuadir a los
ciudadanos para cumplir con sus obligaciones, es decir, pueden
utilizar e poder coercitivo del Estado. Entender los diferentes
roles que juega €l cliente frente a las organizaciones publicas,
asi como los incentivos que tiene para establecer relaciones con
el sector publico, es un primer paso para poder establecer una
adecuada identificacion del cliente en € sector publico y con
ello lograr su satisfaccion.

Consideraciones

El tipo de bien que recibe e cliente del sector publico es
diferente a que recibe del sector privado, los bienes publicos se
pueden consumir conjuntamente, es decir, e consumo que hace
una persona ho reduce la disponibilidad del bien para €
consumo de otra (no rivalidad), asi mismo muchas veces no es
factible excluir, por ggemplo, mediante un esquema de precios,
aun consumidor gue goce de un bien (no exclusion). Aungue es
cierto que en e mundo real existen pocos ejemplos de bienes
publicos puros, si existen bienes publicos que poseen alguna de
las dos caracteristicas antes sefidladas. Estas caracteristicas del
bien publico tienen efecto en & sistema de intercambio, pues
muchas ocasiones no es poshle establecer esquemas
regulatorios que sean eficientes y permitan la plena satisfaccion
del cliente, dadas las caracteristicas del bien publico. Por
gemplo, la entrada a observar una cascada en una zona federa
eslibre, pero el espacio es reducido, a no existir un esquema de
precios que permita la exclusion de las personas, las mismas
pueden aglutinarse y disminuir, con dlo, € disfrute del
espectéculo natural; claramente no se esta logrando la
satisfaccion del cliente (Stiglitz, 1988; Kolstad, 2001).

Derivado de lo anterior, las personas establecen relaciones con
otras que tienen los mismos intereses y que son beneficiadas
por los bienes publicos, formando asi colectividades de
ciudadanos. Descubrir qué desea una colectividad de
ciudadanos no es tan simple como agregar las preferencias de
los individuos, que se puede registrar mediante una encuesta a
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los consumidores; asimismo, las colectividades nombran o
eligen representantes que buscaran € beneficio para e grupo e
intentardn reconciliar los posibles conflictos e identificar
sinergias entre ellos, por lo que se vuelve un proceso politico.
Las personas envueltas en este proceso son ciudadanos y no
sblo simples consumidores. Entonces, la relacion de las
organizaciones publicas con la ciudadania es a través de un
proceso politico (Lynch 1993; Patterson, 1998).

No obstante, en algunos casos si es posible excluir a los
ciudadanos del bien publico a través de un esquema de precios,
de hecho se convierten en una especie de consumidores
semejante a un mercado privado, gemplo de ello |o tenemos en
las autopistas de pege 0 en € sistema de transporte publico
como e metro que, aunque es subsidiado, el consumidor tiene
la sensacién de pagar completamente por € servicio. Existe una
preferencia positiva por €l servicio aun precio determinado.

En otras ocasiones e ciudadano no paga por un bien o servicio
publico, y no existe un intercambio entre una organizacion
publica y el consumidor, por € contrario, €l consumidor es
sujeto de una transferencia. En este caso € ciudadano es
beneficiario de una transferencia unilateral en la cua no existe
relacion de intercambio, por gemplo, las becas estudiantiles,
los programas de asistencia social, éstos y muchas otras
actividades del sector publico, algunas criticablestal vez, tienen
beneficiarios y no existe necesariamente un intercambio (Lamb
1987; Stewart y Ranson, 1988), esto agrega una percepcion
diferente del ciudadano respecto del servicio o0 bien
suministrado por € sector publico diferente a que se daen €
sistema de intercambio de mercado privado, por lo cua la
forma de vaorarlo y, por tanto, de evaluarlo cambia. En estos
casos, los ciudadanos pueden denominarse como beneficiarios,
realizan el pago monetario a cambio de un servicio publico, y la
organizacion no esta buscando maximizar las ventas, sino
racionalizar e volumen del servicio acorde a las restricciones
impuestas por el presupuesto pablico (Alford, op.cit.).
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Otro papel que juega e ciudadano en el sector publico es e de
ser obligado a recibir un servicio. Por ejemplo, los “clientes”
del servicio penitenciario serian los prisioneros. Generalmente
se tiene una version a este tipo de servicio (Lamb, 1987; Moore
1994). En esta categoria podemos incluir también a los
ciudadanos que estén obligados a pagar impuestos, asi como a
todos agquellos agentes que son sujetos de distintas regulaciones.

Podemos resumir en la tabla 1.1 los diferentes papeles que
juegan los miembros de una sociedad en un sistema de
intercambio como |os mencionados (1bidem).

Tabla 1 Tipologia delos miembros dela sociedad y su
relacion con las or ganizaciones publicasy privadas

¢Intercambio directoentrela ¢Valor privado que ¢Laorganizacion busca

'srolgzéi;agmte el organizacion y un agentedela agentedela Uuiaen - bi:g:a\?igﬁs maximizar laofertadesu
sociedad? sociedad? 4 " svido?

Ciudadano No(mediantelacolectivided) o (valor piblico) S o (resticcion 6 presupuesto
plblico, leyeso on)

IR T 27 s s s S (jeto alarentabilided)

bien 0 servicio

Beneficiario No (¢l cliente no paga dinero) S S NO @rsﬁrmon o prwpu§o
plblico, leyeso on)

Obligado No No No No (restriccioneslegalesy por

reglamentacion)

Fuente: Defining the customer in the public sector: a social
exchange perspective, (Ibidem, p. 9)

El consumidor en el sector publico tiene motivaciones y
necesidades diferentes a las que se dan en el sector privado, sin
embargo, eso no quiere decir que dichas motivaciones no deban
ser atendidas y las necesidades satisfechas, y que las mismas no
se pueden resolver en un sistema de intercambio. Asi, en €l
intercambio del sector publico los consumidores —aun cuando
no paguen monetariamente por los servicios— pueden ser
importantes proveedores de otras cosas que las organizaciones
publicas necesitan, tales como informacion, cooperacion,
conformidad, esfuerzo productivo, etc. En otras palabras, los
consumidores pagan con “comportamiento” en lugar que con
dinero. Para impulsar estos comportamientos, una organizacion
publica puede ofrecer cosas que su cliente valora. Por |o tanto,
debe de ser lo més consciente de lo que € cliente quiere
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(Kotler, 1972). Para ello, analicemos como se da € intercambio
entre cada uno de estos miembros de | a sociedad.

Beneficiario

En primera instancia este tipo de consumidor no paga por €l
servicio, por € contrario, € beneficiario es aquel que recibe una
transferencia del Gobierno, es decir un subsidio, mismo que
puede ser en especie o en efectivo, y del cua tiene una fuerte
dependencia del recurso recibido. Este consumidor estd,
generalmente, dentro de un programa social establecido por €
Estado y que debe cumplir con cierta reglamentacion para ser
acreedor del mismo y en virtud de un derecho legalmente
establecido. Por lo anterior, parece que las dependencias
gubernamentales tendrian pocos incentivos para poner atencién
a las personas beneficiadas, en este caso a identificar las
necesidades de sus clientes. Los burdcratas no haran nada més
ala de lo que dictan las normas administrativas y € mandato
constitucional. Sin embargo, s existen comportamientos que,
aunque complejos, le interesan alas dependencias publicas, por
lo cual buscarén cubrir |as expectativas del cliente.

Tomemos € caso de una persona que estd inscrito a un
programa socia de lucha contra la pobreza, esta persona recibe
un ingreso monetario para satisfacer sus necesidades basicas de
aimentacion, a recibir este ingreso probablemente reduzca su
motivacion, si es que la tenia, a participar en organizaciones
subversivas o, peor aun, tenga que incurrir en algun delito para
satisfacer sus necesidades de alimentacion. Lo anterior puede
disminuir la probabilidad de ocurrencia de una externalidad
negativa paralos demés miembros de la sociedad. Asimismo, si
a un vagabundo se le ofrece un lugar donde pasar lanoche, y lo
hace, entonces no tendria que pasar la noche afuera de alguna
casa de algun contribuyente. En este sentido, el valor publico
puede ser visto como parte de un intercambio directo entre
contribuyentes y la dependencia de seguridad social, en € cual
los contribuyentes aportan dinero para los subsidios de lucha
contra la pobreza y reciben a cambio una disminucién en las
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externalidades negativas. Si 1a dependencia no logra transferir
los recursos a los pobres, los contribuyentes pueden castigar a
la administracion mediante €l voto y en un extremo quitar del
puesto a los burdceratas. Por lo tanto, los burdcratas tendrén
incentivos para cumplir con los objetivos del programa social y
atender mejor a los beneficiarios, que son sus clientes (Alford,
op.cit.).

La dependencia puede ser castigada o premiada con € voto de
los contribuyentes; sin embargo, también puede ser evaluada
por el cliente, es decir, por el beneficiario, una vez que €
beneficiario esta dentro de un programa social puede, mediante
su voto, decidir si continia o no dicha administracion en la
dependencia de seguridad social. Por lo tanto, nuevamente los
burdcratas tendran incentivos a megjorar € servicio que prestan
a los beneficiarios del programa, pues en un extremo podrian
perder su trabgjo.

Obligado

Otro papel que juega e consumidor para €l sector publico es €
de obligado. En este caso € cliente no recibe bienes o servicios,
sino a contrario, lo que recibe son castigos a conductas poco
deseables en la sociedad. Por gemplo, un prisionero recibe una
restriccion a su libertad, en este caso € cliente no buscara
repetir la situacion. Sin embargo, no todos | as situaciones tienen
gque ver con un prisionero y su relacion con e sistema de
justicia. La mayoria de las veces, las dependencias publicas
crean un sistema de regulacion y cumplimiento de obligaciones
en € cua los clientes estan obligados a cumplir dicha
normatividad. El ciudadano debe soportar inspecciones y
autorizaciones, ya que ciertas actividades que desempefia estéan
sometidas a reglamentaciones que pueden ser de seguridad, de
trafico via, etc. (Moore, 1995)

En este sentido, los clientes no proveen dinero sino
conformidad con las reglas establecidas. El Estado, por su
parte, podré asegurarse de hacer cumplir las reglas mediante el
poder coercitivo contra aquellos consumidores que no
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cooperen, generando la sensacion en los obligados de que
pueden hacerse acreedores a una sancién si ho cumplen con la
reglamentaci én impuesta. El problema de este enfoque es que s
los abligados se niegan a cumplir, pueden generar que el costo
de la coercion se ha muy ato (Diver 1980, Grabosky 1995). El
reto es lograr cierto grado de cooperacién con e Gobierno
(Alford, op. cit.).

La cooperacion sea, probablemente, la proxima medida con la
que las organizaciones publicas traten a los obligados como
clientes, dentro de los confines del poder coercitivo. Existiran,
por su puesto, una porcion de obligados quienes se resistan a
cooperar, y la organizacion publica tendra que ejercer su poder
coercitivo contra ellos. Al hacerlo, los obligados no entraran a
intercambio, ya que no les estén proporcionado nada de valor,
sino por € contrario, esta disminuyendo el valor de lo que
disfrutan. Lanocion de la coercion cae fuera del intercambio, es
més bien la aplicacion de la justicia en las relaciones con los
obligados la que puede interpretarse como parte de un proceso
de creacion de intercambio. En este proceso que se da con los
obligados, |as organizaciones publicas también participan en un
proceso de intercambio con la ciudadania Las agencias
publicas otorgan valor publico a los ciudadanos, este valor
consiste en que los miembros de la sociedad actuaran
consistentemente con el ordenamiento juridico vigente, ello
contribuird a mantener las relaciones dentro del marco juridico
establecido, generando estabilidad en las relaciones dictadas
por e acuerdo social, y que tienen que ver con respeto a la
propiedad privada, conformidad con régimen establecido,
observancia y cumplimiento de la reglamentacion y
normatividad establecidas (Ibidem).

El cliente demandara de la dependencia publica claridad en las
reglas, es decir, que sean féciles de interpretar por el sujeto
obligado a cumplirla. Asimismo, si la reglamentacion que tiene
que cumplir es complicada y demanda del sujeto una dta
especidizacion, éste tendra incentivos a evadirla o peor ain
sobornar a burdcrata (por eemplo, en la declaracién de
impuestos) (Allingham y Sandmo, 1972; Corchon, 1992; Lara,
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2007). Por lo tanto, la organizacion debe de ofrecer ayuda a los
clientes para que los mismos puedan cumplir mejor su
obligacion. Ademas, las dependencias deben establecer
procesos administrativos bien estructurados, que sean éagiles,
eficientes y eficaces, de forma tal que a cliente no le tome
demasiado tiempo cumplir con su obligacion. Asimismo, los
burécratas, que son los que tiene contacto con € cliente, deben
de tratar a sujeto obligado con cortesia, pues eso motivara,
probablemente, al cliente a redizar su obligacién en tiempo y
forma, y con ello evitarse multas y pérdida de tiempo.

En tanto que en el sector privado existe certeza del tipo de
intercambio que se da entre cliente y organizacion, en el sector
publico no es lo mismo, y sugiere que tenemos que enfocar €
tema desde diferentes perspectivas. Cuando los obligados y
beneficiarios estan involucrados en intercambios generalizados,
en los cuales proveen cooperacion y conformidad a cambio de
valores socides y normativos de las agencias gubernamentales,
no son simples sujetos pasivos, son individuos con
comportamientos activos que constituyen agunas de sus
obligaciones como ciudadanos. Ademéas, es mas probable que
cumplan con sus obligaciones s son tratados por e Gobierno
como individuos que conocen sus derechos y obligaciones
como ciudadanos: con justicia 'y respecto (Alford, op. cit.). En
este sentido, los papales de obligado y beneficiario son facetas
de los ciudadanos y envuelven algunos de los derechos y
obligaciones de los mismos.

Hasta agui hemos visto dos de los roles principales que juega
un ciudadano, sin embargo no son los Gnicos’. No obstante, a

2 De acuerdo a Comité de Gobernanza Plblica de la Organizacion para la
Cooperacion y € Desarrollo Econémico (OCDE suministrada en un régimen de
monopolio. Consumidor: la persona que recibe asistencia social domiciliaria, con
servicio personalizado y con cierta capacidad de eleccion, aunque dependiente del
servicio. Productor/Consumidor: por ejemplo |os padres de alumnos con respecto a
los colegios donde tienen una participacion activa importante a través de los
Organos de representacion. Usuario: asi pudiera ser € ciudadano que disfruta de
los parques y jardines publicos. No tiene dependencia de ello, € servicio no tiene
aternativa y no es absoluto personalizado. Comprador: es aguel que utiliza y
ademés paga por €ello, por gemplo el servicio de correos o € transporte pablico, de
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partir del intercambio se pueden establecer como los principales
roles y que seran de utilidad para €l objetivo del documento, €l
cua consiste en identificar a cliente en una dependencia
publica y la relevancia de ello. Cabe sefialar que durante este
proceso de intercambio del cliente beneficiario y obligado, la
ciudadania tiene un papel fundamental para evaluar €
desempefio de las dependencias publicas y son quienes
legitimardn 0 no apoyaran a las ingtituciones gubernamental es.
Generamente la ciudadania evalta a Gobierno de acuerdo ala
experiencia individual cuando tiene la necesidad de visitar una
agencia publica y no como un todo que da servicio a la
sociedad, por ello se vuelve indispensables que se mejore €
servicio al cliente para que el ciudadano que realiza alguin tipo
de trémite, o bien, se ve involucrado en algun tipo de beneficio,
tenga una buena experiencia.

Lacalidad en la administracion publica

Como ya se menciond, la calidad viene definida por €l cliente,
por elo resulta importante saber qué opina éste respecto a
servicio o bien que recibe, es decir, hay que escuchar lavoz del
cliente (Gaebler T. y Osbourne D., 1994). La introduccion del
concepto de calidad total, a través de escuchar la voz del
cliente, en la administracion pablica queda plasmado en €
documento National Performance Review, programa que fue
liderado por €l vicepresidente de EU en la administracion 1993-
1997 (Al Gore, 1994), en € punto cuatro de dicho programa se
menciona la pertinencia de buscar la satisfaccion del cliente, y
que para lograrlo se debe escuchar lavoz del cliente, y unavez
escuchada -a través de diversos métodos- se deben

los que tiene dependencia en la medida del grado de monopolio a que estén
sometidos. Contribuyente: aquél que esta sujeto a obligaciones legales claras, pero
no por ello deja de necesitar y demandar ayuda para cumplir mejor su obligacion.
Administrado: € ciudadano cuyas actividades estéan sometidas a reglamentaciones
(seguridad, trafico, etc.) que debe “soportar” las inspecciones y autorizaciones
correspondientes pero, en contrapartida demanda rapidez y cortesia (Hidalgo,
2003)) se pueden identificar los siguientes roles del ciudadano: Beneficiario: el
preceptor de una transferencia o subsidio y que tiene una fuerte dependencia del
recurso recibido en virtud del derecho juridicamente establecido y
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reestructurar los servicios en funcién de las necesidades
expresadas por lo clientes. Centrandonos en los aspectos mas
vinculados a la gestion de la cdidad, e paradigma
posburocrético® lanza las siguientes propuestas (Bafion y
Carrillo, 1997):

1. Cambio de laculturade la organizacién.

2. Dar més poder a empleado para que tome
decisiones.

3. Preguntar a cliente y, en funcion de sus
necesidades, reestructurar |os procesos.

4. Dar d clientelaposibilidad de elegir.

La gestion de la caidad surge como respuesta a
cuestionamiento de la administraciéon como institucién eficaz,
como organizacion proveedora de servicios a los ciudadanos
que esperan del conjunto de organizaciones publicas respuestas
a sus necesidades (Barion y Carrillo, 1997). De acuerdo con los
mismos autores, la orientacion a cliente y la gestion de la
calidad posteriormente, han sido las respuestas a la crisis que
enfrent6 € modelo burocrético clésico, en e cual, ad estar
cerrado a las demandas del cliente, obligaba a éste a defender
sus intereses en la arena politicay através de las elecciones.

Parte 3 Implicaciones de la identificacion del cliente parala
gerencia publica: € caso de la Direccién General de Gas
L.P.

La clasificacion del cliente que se realizo tiene implicaciones
para el desarrollo de las tareas de los administradores publicos,
pues permite tener claridad acerca de quién es el cliente a que
sirven, e comportamiento que desempefian conforme a los
incentivos gue tienen y con ello poder obtener de los clientes
cooperacion y conformidad que las agencias publicas requieren.

% El nuevo paradigma posburocrético se refiere ala serie de teorfas de la gestion de
calidad en e sector publico y quedaron de manifiesto en € documento National
Perfonmance Review. Entre los puntos destacables de este programa se tienen: la
reduccion del papeleo y los trémites innecesarios, descentralizar la autoridad,
trabajar menos, menor costo y buscar la satisfaccion del cliente.
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Asimismo, las agencias publicas pueden ofrecer no solo bienes
y servicios econdmicos, siho también intangibles tales como
valores de justicia y normatividad que pueden ser dirigidos a
las necesidades de cada categoria de cliente (Alford, op. cit.).

Como ya se menciond, la idea empresaria del enfoque del
cliente no es nueva en la administracion publica. La obra de
Gaebler y Osbourne (1994) La reinvencién del gobierno,
menciona los principios de una reforma administrativa en
ambito de las organizaciones publicas. Estaideafue aplicadaen
la administracion del Gobierno de E.U. en los afios de 1993-
1997 en un reporte sobre la administracion publica federal de
ese pais (Al Gore, 1994). En estos documentos se plasman
algunas experiencias positivas de la aplicacion de un modelo
empresarial ala administracion publica, y en ambos se incluye
un enfoque de la administracion publica orientado al cliente.
Para el caso de México, existen también varias experiencias
documentadas respecto de la aplicacion de ideas empresariales
a la administracion publica, en la que se puede identificar un
administraciéon orientada a cliente (Arellano, 2004; Culebro,
2008).

En este apartado se estudiara la relevancia de la identificacion
del cliente en una dependencia federal: Direccion General de
Gas L.P. (DGGLP), que depende de la Secretaria de Energia.
Para ello, primero se redizara el gercicio de identificacién del
o los cliente en la DGGLP, a través de la normatividad vigente.
Se verificard s |os programas estén orientados a los clientes, s
la dependencia tiene mecanismos para detectar y monitorear las
necesidades de éstos, si |os funcionarios tienen conocimiento de
quiénes son sus clientes y si los programas que han disefiado
satisfacen las necesidades de los mismos, de acuerdo a
mecanismos de evaluacion. Lo anterior es relevante, dado que
s no se cumple con un adecuado disefio de programas o
normatividad que satisfaga las necesidades de los diferentes
clientes, existe la posibilidad de que el funcionamiento de la
industria no sea el adecuado, pues aumentarian los riesgos en la
seguridad y abasto en el suministro del gasL.P. Antesdeiniciar
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e gercicio, es pertinente hacer una breve resefia de la
importancia que tiene €l gas L.P. parala sociedad mexicana.

I dentificacion delos clientesen la Direccion degasL .P.

La DGGLP, conforme a manual de organizacién de la
Secretaria de Energia, tiene como objetivo definir las
estrategias, politicas y metas para e aprovechamiento y
transformacion industrial de los recursos de gas L.P., asi como
establecer y vigilar € cumplimiento de la normatividad en
materia de seguridad, garantizando que la prospectiva sobre €
comportamiento del mercado nacional de gas L.P. incluya las
necesidades previsibles del pais en materia de este insumo.

Entre las funciones de la DGGLP se ubican el otorgamiento de
permisos en materia de gas L.P., exceptuando cuando se trate
de ventas de primera mano, transporte y distribucién por
ductos; fomentar y vigilar la observancia de condiciones
técnicas y de seguridad y demas normas relacionadas con €l
transporte, almacenamiento y distribucion del gas L.P., salvo
las que se redlicen por medio de ductos; realizar visitas de
verificacion o comprobacion de las instalaciones relativas al
transporte, amacenamiento y distribucién de gas L.P., afin de
comprobar que se cumplan con las normas legales y
disposiciones contenidas en los ordenamientos respectivos;
imponer y gecutar las sanciones y, en su caso, dejar sin efecto
las mismas cuando asi proceda, en las materias de su
competencia, establecidas en la Ley Reglamentaria del Articulo
27 Congtitucional en el Ramo del Petrdleo y €l Reglamento de
Gas Licuado de Petréleo, asi como en otras disposiciones
juridicas aplicables.

De acuerdo alo mencionado en la seccion 2, € tipo de clientes
a los que atiende la DGGLP son obligados, ya gue tienen que
cumplir con determinada regulacion y normatividad, ello en
beneficio de la ciudadania, por lo que tenemos que la DGGLP
funciona como un intermediario entre los clientes obligados y
los beneficiarios.
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Para la ubicacion de los clientes se consulté e Reglamento
Genera de Gas L.P. (RGGLP), € Reglamento Interior de la
Secretaria de Energia, € manua de organizacion de la
Secretaria de Energia, no obstante la identificacién no esta4
explicita en dicha reglamentacion, por 1o que se tuvieron que
realizar entrevistas directas a persond de la Direccién General
de Operacion y Supervisidn, quienes pidieron el anonimato.
Ademas se llev6 a cabo una consulta en la pagina electronica de
la DGGLP. Con todo lo anterior, se logré identificar a los
siguientes clientes de la dependencia:

Los transportistas de gas L.P. en autotanques, buque tanques,
carrotanque, semirremol que.

Los permisionarios de plantas de amacenamiento mediante
estacion de gas L.P. para carburacion de autoconsumo,
mediante instalaci6n de aprovechamiento para autoconsumo.
Los permisionarios de distribucion mediante planta de
distribucion, mediante estacién de gas L.P. para carburacion,
mediante establecimiento comercial.

Unidades de verificacion, laboratorios de pruebas, taleres de
equipos de carburacién, centros de destruccion de cilindros.

Para la adecuada atencion de los clientes, la DGGLP se divide
en cuatro direcciones: Direccion de Operacion y Supervision,
Direccion de Normalizacién, Direccion de Apoyo Legal vy
Direccion de Enlace Estadisticas y Asuntos Especiales. Veamos
aqué clientes atiende cada direccidn, lo que facilitard establ ecer
las responsabilidades para cada direccion y con ello averiguar
como atiende cada direccion a sus clientes.

Direccion de Operacién y Supervision (DOS)
Los clientes de la DOS son obligados y los podemos clasificar
en tres categorias:

Nuevos permisionarios

Permisionarios existentes, ellos pueden ser sujetos de
las siguientes acciones:
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0 Adecuaciones a permisos (cesiones de
derechos, modificaciones técnicas, bgas de
permisos, atasy bajas de vehicul 0s).

o0 Veificacion deinstalaciones

Ciudadanos

Nuevos permisionarios

En los nuevos permisos, éstos pueden otorgarse a personas
morales, siempre gue cumplan con lo estipulado en el RGGLP,
para llevar a cabo las actividades de transporte de gas L.P. en
autotanques, buque tanques, carrotanque, semirremolque; a
quienes deseen establecer plantas de amacenamiento mediante
estacion de gas L.P. para carburacion de autoconsumo y
mediante instalacion de aprovechamiento para autoconsumo;
para quienes quieran distribuir € hidrocarburo a través una
planta de distribucion, mediante estacion de gas L.P. para
carburacién o a través establecimiento comercia. Este tramite
si genera un desembol so monetario parad cliente.

Permisionarios existentes. adecuaciones a permisos

En este &mbito se ubican los clientes que ya cuentan con un
permiso, pero desean alguna modificacién, como lo es una
cesion de derechos a otro permisionario, una adecuacion técnica
de su planta (reduccion o ampliacion), o bien, dar de atao bagja
vehiculos que utilizan para la distribucion del energético. Al
igual que d anterior tramite, éste genera un desembolso
monetario.

Permisionarios existentes: verificacion ainstalaciones
Al igual que en @ apartado anterior, nos referimos a los
permisionarios existentes de gas L.P. que regula la DGGLF, y

* Los transportistas de gas L.P. en autotanques, buque tanques, carrotanque,
semirremolque. Los permisionarios de plantas de almacenamiento mediante
estacion de gas L.P. para carburacion de autoconsumo, mediante instalacion de
aprovechamiento para autoconsumo. Los permisionarios de distribucion mediante
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gue la DOS verifica que cumplan con la normatividad vigente,
es decir, con las medidas de seguridad adecuadas para €l
amacenamiento y distribucién del hidrocarburo. Cabe sefialar
que este proceso no genera un desembolso monetario para €
cliente.

Ciudadanos

En este caso los ciudadanos pueden interponer una denuncia
para que la DOS lleve a cabo una verificacion a las
instalaciones, equipo de transporte, recipientes transportables
gue se utilicen parala distribucion de gas L.P., por |o que aquel
ciudadano gue interponga una denuncia, se convierte en un
cliente paralaDOS.

Relevancia delaidentificacion delosclientesen laDOS

Los clientes de la DOS tienen necesidades especificas que
tienen que ver con la agilidad, eficienciay eficacia con que la
dependencia rediza los diferentes trAmites administrativos que
requieren los clientes, para ello se deben establecer claramente
los requisitos para llevar acabo dicho tramite. Asimismo,
demanda de los servidores publicos, sensibilidad para ayudar a
los clientes a llenar las diferentes formas tanto documentales
como electronicas, asi como amabilidad en el trato para con los
clientes. Por su parte, la DOS requerira la cooperacion para
cumplir con la normatividad, asi como aceptacién de las reglas
establecidas, y en caso contrario se harén acreedores a una
sancién administrativa, es decir, utilizan € poder coercitivo del
aparto estatal, con e objetivo de mantener los estandares de
seguridad en la distribucion del energético, lo cual beneficia a
la sociedad.

planta de distribucion, mediante estacion de gas L.P. para carburacion, mediante
establecimiento comercial.
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En caso de que la DOS no tenga claro quiénes son los clientes a
los cuales atiende, y no establezca algun punto de contacto para
conacer sus necesidades, los clientes, en un extremo, pueden
optar por no cooperar con la dependenciay correr e riesgo de
operar en la clandestinidad, con las implicaciones legales y
econdmicas que ello implique; 1o anterior, aumenta e riesgo de
tener instalaciones en mal estado, es decir, que no cumplan con
las normas de seguridad vigentes, 10 que se traduce en una
probabilidad de que ocurra un siniestro. De ninguna manera lo
anterior es un pretexto para que las empresas operen en la
clandestinidad, y no se esta justificando bgo ninguna
circunstancia ese hecho, pero si hay que entender que a
momento de que la dependencia redlice la tarea administrativa
sin tener en mente a quién estd atendiendo y las necesidades
gue esta satisfaciendo, puede generar précticas administrativas
a interior de la dependencia que incentiven al cliente a no
cooperar con la dependencia y aumente € riesgo de que €
cliente prefiera entrar en la clandestinidad.

Ademés, si los clientes no muestran conformidad y cooperacion
con la normatividad impuesta por la dependencia, misma que
no esta a discusion, ya que esta en juego la seguridad de las
personas, pueden tener accidentes que afecten a abasto del
energético en la sociedad, d menos en muy corto plazo. El que
cliente coopere es mas eficiente que establecer agentes que se
dediquen a buscar a los permisionarios que estan en la
clandestinidad.

La cuestion entonces es saber si la DOS tiene claro quiénes son
sus clientes. De acuerdo a una entrevista al persona que labora
en laDOS, quienes prefirieron estar en el anonimato, € 50% no
veia a los permisionarios como clientes, de ello podemos
suponer que no tienen incentivos a tratarlos como tal. En tanto
e otro 50%, si sabia quiénes eran sus clientes y entendian que
ellos reguerian de mecanismos para manifestar sus necesidades.
En este sentido, en la DOS se rediza una encuesta de
satisfaccién a cliente Ilamada “cuestionario para medir la
satisfaccion de usuarios que reciben visitas de verificacién por
parte de la DGGLP”, los resultados sirven para adecuar las

54



Laidentificacion del cliente

précticas de |as verificaciones, segiin mencionaron. A pregunta
expresa de si d monitoreo de las necesidades del cliente ha
impactado los programas, normatividad o regulacion en la
unidad operativa, sefialaron que eso no |o hacen ellos sino otras
unidades operativas como la Direccion de Enlace Estadisticas y
Asuntos Especides, asi como la Direccion de Normalizacion, 1o
gque muestra que no se tiene un idea clara de que detectar las
necesidades del cliente, puede impactar en las précticas
administrativas de la DOS. Es cierto que las verificaciones son
un proceso que se debe hacer, pues esta en riesgo la seguridad
de las personas, por lo cua no estd en negociacion, sin
embargo, puede haber &reas de mejora en las cuales se puedan
hacer més eficientes los recursos, pero ello estd en manos de la
dependenciay escapa del andlisis de este documento.

Un aspecto interesante que comentaron los funcionarios
publicos, es que la atencién a los usuarios o clientes, en €
sentido de detectar y satisfacer sus demandas, toma tintes
ciclicos, ya que depende en gran medida de |a persona que esté
a frente de la DGGLP, ya que s éste tiene una vocacién
orientada a conocer y satisfacer las necesidades del cliente
estara mas preocupado por eso, mientras que si solo le interesa
su futuro politico, no prestara tanta atencién a los clientes, pues
no ven ningun beneficio politico en elo. Por lo tanto, la
identificacion del cliente, conocer sus necesidades y buscar
satisfacerlas no es un proceso institucionalizado, una préactica
administrativa, sino algo que se da ocasionamente, y que
depende del director en turno.

Direccion de Nor malizacién (DN)

La Direccion de Normaizacion (DN) tiene, entre otras
funciones:
Expedir normas oficiales mexicanas, asi como
promover y participar en la elaboracion de las
mismas, con objeto de satisfacer los requisitos
técnicos y de seguridad en lo concerniente a
trasporte, almacenamiento y distribucién de gas
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L.P., excepto cuando se redlice por medio de
ductos.

Aprobar y hacer € seguimiento operativo de las
personas acreditadas en materia de gas L.P,
excepto cuando se realice por medio de ductos, de
conformidad con lo dispuesto en la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacion y su
Reglamento, el RGGLP y las normas oficiales
mexicanas aplicables.

A partir de lo anterior podemos identificar los
siguientes clientes de la DN:

1) Clientes externos obligados

Este tipo de clientes requieren aprobacion de la DN y se puede
decir que son co-productores de los servicios de la DGGLP:

» Unidades de verificacion

» Organismos de certificacion

» Laboratorios de pruebas en normas de gas L.P.

La aprobacién de estos tres clientes es importante debido a que
realizan actos de verificacion, alternativamente con la DGGLP,
a la industria de Gas L.P. Este aspecto es interesante porque
existen incentivos por parte de la DGGLP, a que existan mayor
ndmero estas figuras parallevar a cabo las verificaciones y con
ello lograr una mayor penetracion en las verificaciones
realizadas en laindustria de gas L.P. con € objetivo de mejorar
la seguridad en la distribucion y aprovechamiento del
energético.

En este caso existe un intercambio interesante entre la DGGLP
y estos clientes. Los clientes son co-productores del servicio de
verificacion que realiza la DGGLP, por lo cua la DGGLP esta
interesada en aprobar a estos clientes, siempre y cuando
cumplan con la normatividad vigente, pues le ayudaran en su
labor de verificacion. Los clientes a su vez requieren de la
DGGLP la aprobacién para iniciar e negocio de las
verificaciones, ya que dicha actividad se la cobran a los
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permisionarios. Asi, en este intercambio parece que ambos
tienen incentivos a redlizarlo, por 1o que € intercambio cliente-
organizacion se facilita. Una vez mas, los clientes demandaran
reglas claras para la aprobacién de las solicitudes, asi como
agilidad y eficacia para resolver sus tramites. Asimismo,
requeriran ayuda para el adecuado llenado de las solicitudes, asi
como con los requisitos que debe anexar a la solicitud. Por su
parte la DGGLP demandara de los clientes cooperaciéon y
conformidad con las reglas y requerimientos establecidos, y que
los mismos los entreguen en tiempo y forma.

2) Clientes externos no obligados

Este tipo de clientes externos no obligados son empresas que
producen equipos que utilizan gas L.P. para su funcionamiento
y desean certificar su producto, por lo cua deben acudir a la
DGGLP a redizar dicho tramite. Cabe sefidar que la
Asociacion de Normalizacion y Certificacion A.C. (ANCE)
también puede hacer dicha certificacion. En este caso los
clientes son todas las empresas productoras de equipo que
funcionan con, o requieran, gas L.P., como pueden ser hornos,
estufas, secadoras, parrillas, etc. En este caso |as empresas estéan
interesadas en certificar su producto, ya que con ello brindan
mayor confianza a los consumidores que deseen adquirir los
productos. Al exigtir dos dependencias ante las cuaes las
empresas pueden llevar a cabo dicho tramite, se rompe con €
monopolio en este servicio, se genera una competencia directa
en provision de este servicio, esto probablemente ayude a
mejorar |os proceso administrativos de ambas instituciones con
beneficio para los clientes, sin embargo, no existen datos con
los cual es se pueda comprobar o dicho.

3) Ciudadanosy empresas

En este caso los clientes de la DN son todos aquellos
(ciudadanos y empresas) gue ingresen alguna propuesta para
establecer una nueva norma técnica en materia de gas L.P., o
bien, que propongan una adecuacion. En este caso el proceso es
més largo y no depende Unicamente de la DGGLP, sino que
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ésta es la encargada de promoverla y se debe cumplir €
proceso, € cua consiste en someter dicha propuesta a
consideracion del Comité Consultivo Nacional de
Normalizacion en Materia de Hidrocarburos (Comité); s es
considerada, se realiza un anteproyecto de la norma y un
manifiesto de impacto regulatorio, mismos que se envian a la
Comision Federad de Mejora Regulatoria y por udltimo se
reciben comentarios del publico interesado en la norma, se
incorporan, si es el caso, y previa autorizacion del Comitéy €
Subcomité de Gas L.P., se publica en e Diario Oficial. Como
se describid, laDGGLP es un intermediario o promotor entre su
cliente y las demés autoridades para la modificacion o creacion
de una norma.

En este caso los clientes son obligados, ya que s quieren
modificar una horma o proponer alguna, es necesario cumplir
con los procesos antes mencionados, en este caso € cliente
demandard la DGGLP la gestion de la propuesta, informacion
sobre el estatus. En tanto, la DGGLP requerird del cliente
cooperacion para proveer |os documentos técnicos gque requiera
el proceso, asi como conformidad con las reglas establecidas.

4) Empresas proveedoras

Las personas morales que requieran €l registro como empresas
con equipo certificado, asi como también aguélas que
pretendan ser taller de equipo de carburacion. En este caso las
empresas son proveedoras de equipo de los permisionarios de la
industria de gas L.P., por lo que s desean obtener € registro
como empresas con equipo certificado, deben cumplir con los
requisitos que la normatividad estipula. Dichas empresas son
los clientes de |la DN, s bien en este caso no existe una
obligacion explicita para obtener € registro, es cierto que si no
tienen el registro es més probable que los permisionarios no
adquieran equipos que no estén registrados, y més aun, que no
cumplan con las normas de seguridad vigentes en materia de
gas L.P., por lo que pueden quedar fuera del mercado. Por €llo,
tienen incentivos aregistrarse y cooperar con la DN para lograr
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obtener € registro. En tanto la DGGLP obtendra ingresos por
concepto de pago de derechos.

Para el caso de los talleres tiene el mismo incentivo que las
empresas con equipo certificado, ya que Unicamente los talleres
registrados por la DN son los autorizados a instalar equipo de
carburacién de gas L.P., por 1o que mostraran cooperacién para
obtener el registro, ya que de no contar con dicho registro
corren €l riesgo de no ser contratadas por 1o permisionarios para
que instalen equipo de carburacién. En ambos casos la
Secretaria de Energia obtendra ingresos por concepto de pago
de derechos, d tiempo de que disminuird € riesgo de que las
instalaciones que utilizan los permisionarios para €l transporte y
aprovechamiento de gas L.P. estén fuera de las normas de
seguridad vigentes en materiade gasL.P.

Relevancia deidentificacion delosclientesdela DN

Aungue existe una mayor diversidad de clientes que en la DOS,
podemos sefidlar que la tarea que tiene la DN es interesante,
pues a partir de la elaboracion de normas, se establecen
estandares de seguridad paralaindustria.

En el primer caso, las unidades de verificacién comparten la
labor de verificacion, por 1o que detectar sus necesidades como
cliente permite entender cdmo se podria mejorar €l proceso por
medio del cual son aprobadas, ya que S se establecen procesos
administrativos que aumenten el costo de ser aprobadas, las
mismas podrian declinar en buscar dicha aprobacién, por lo que
latarea de verificacion tendria menos agentes para realizarse —
lo anterior no quiere decir que la DGGLP no lleve a cabo su
tarea de verificacion— y con €ello, la probabilidad de que alguna
planta presente desperfectos técnicos como consecuencia de
una ausencia de verificacion aumenta, aunado con €l riesgo de
un siniestro que ponga en peligro a la sociedad.

Para los demas casos, la relevancia de identificar a estos

clientes radica en que los mismos estan involucrados en la
elaboracion de equipos para d amacenamiento y
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aprovechamiento de gas L.P., por 1o que la fabricacion de los
mismos debe ser con apego a normas de seguridad en materia
de gas L.P. Por lo tanto, nuevamente, si se establecen procesos
administrativos que demanden demasiados recursos de los
interesados, los mismos podrian declinar su registro ante la
dependenciay optar por vender sus equipos sin la certificacion
—aungue eso represente una menor aceptacion en e mercado,
por 1o gue no tiene tantos incentivos a hacer eso—, y con ello
aumentar el riesgo de que ocurra un siniestro. Un aspecto
interesante es que e proceso de adecuacion de normas, asi
como la emisién de una nueva, sea abierto ala sociedad, esto es
relevante porque se puede beneficiar a la industria en mejorar
los estandares de seguridad; sin embargo, €l tiempo de llevar a
cabo dicho proceso es largo e involucra a otras dependencias
gubernamentales, o anterior puede ocasionar que la sociedad
no considere hacer propuestas, y eso impacta en la no
adecuacion o emision de las normas de seguridad en la
industria.

Direccion de Apoyo Legal

Entre las funciones de esta direccion se pueden mencionar las
siguientes:
- Imponer y gecutar las sanciones y, en su caso,
dgar sin efecto las mismas cuando asi proceda, en
las materias de su competencia, establecidas en la
Ley Reglamentaria del Articulo 27 Constitucional
en e Ramo del Petrdleo y el Reglamento de Gas
Licuado de Petrdleo, asi como en otras
disposiciones juridicas aplicables.
Conocer y resolver, en la esfera de su competencia,
los recursos administrativos que se interpongan en
contra de |os actos que emita.

En esta direccion se pueden establecer dos clientes, y depende

del caso juridico que se esté andlizando: La DGGLP, los
permisionarios.
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Derivado de lo anterior, se pueden identificar los siguientes
clientesdelaDAL:

a LaDGGLP

En este caso cuando la DGGLP impone sanciones a los
permisionarios por nho cumplir con las normas juridicas vigentes
serdatravés de la DAL, por lo que € cliente de laDAL serdla
propia DGGLP. En este sentido, la DGGLP sera un tipo de
cliente beneficiario de la DAL, ya que obtendra de la misma
asesoriay gestion parallevar abuen término e acto juridico.

b) Permisionarios

Los clientes de la DAL también pueden ser |os permisionarios
toda vez que estédn obligados a presentar informacién que les
requiera la DGGLP através de la DAL. Asimismo, a ser parte
del proceso legal que seinicia contra ellos, se les debe informar
sobre la etapa que guarda el mismo.

Relevancia deidentificacion delosclientesdela DAL

El identificar que la DAL esta para servir ala DGGLP parece
trivial, sin embargo no es asi, pues a tener claro esto, la DAL
debera de atender los requerimientos que como cliente tiene la
DGGLP que son la gecucion de las sanciones dentro de los
tiempos legales destinados para €llo, ya que de lo contrario se
enviala sefial de gue aungue se sancione como consecuencia de
una verificacion desfavorable la gjecucion de la misma, es decir
la aplicacion del castigo, no se llevara a cabo. Por €llo, laDAL
debe estar consciente de las necesidades que tiene la DGGLP
para proponer los mecanismos administrativos y juridicos més
apropiados para que logre la gjecucion de la sancion. Como ya
se menciond, de no atender |o anterior, se corre € riesgo de que
las empresas sancionadas no cumplan con la reglamentacion,
pues de cualquier forma no serén castigas, aun cuando no
cumplieron con lanormatividad al momento de ser verificadas.
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Direccion de Enlace, Estadisticas y Asuntos Especiales
(DEEAE)

Conforme a las funciones que tiene esta direccion, los clientes
que se pueden identificar son los siguientes:

Permisionarios

Ladireccion recibe los informes trimestral es sobre:
ComprasdegasL.P.

Ventasdegas L.P.

Destruccion de cilindros

Compras de cilindros

Lo anterior de acuerdo a lo establecido en e RGGLP, por lo
que los permisionarios son clientes obligados. Los clientes
demandardn agilidad en la recepcién de los informes
trimestrales, ya que s ho los entregan en tiempo y forma son
acreedores a una sancion administrativa, para ello la DEEAE
provee un programa para que la captura pueda ser en via
Internet.

2) Empresas externas: centros de destruccion

Los permisionarios que requieran destruir los cilindros de gas
L.P. o deben hacer en centros de destruccion autorizados por la
DGGLP, de lo contrario no les seran aceptadas sus facturas de
destruccion. Por lo tanto, los centros de destruccion deben
buscar e registro ante la DGGLP, s bien los centros de
destruccion no estan obligados a hacerlo, € hecho de no
registrarse ante la DGGLP puede ocasionarles perder clientes,
ya que los permisionarios llevaran a destruir sus cilindros sdlo
en aguellos centros que estén registrados ante la DGGLP.
Dicho registro lo realiza la DEEAE por lo cua son clientes de
la misma; recientemente se aprobé un fideicomiso para
remplazar los cilindros vigjos por nuevos, dicho esgquema
financiero involucra a los centros de destruccion y fabricantes
de cilindros, por 1o que han cobrado una relevancia en estos
dias.
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3) Ciudadanos

Esta direccion participa en la determinacion del precio de gas
L.P. anivel nacional, por lo que es comln que se atiendan las
[lamadas de los ciudadanos que preguntan sobre los precios de
gas L.P., consumo de mismo y diferencias con otros
hidrocarburos. Esta direccién es la que més contacto tiene con
los consumidores.

Relevancia delaidentificacion del clienteen la DEEAE

En este caso es importante para la DEEAE tener claro quiénes
son sus clientes, ya que ello contribuira a detectar mejor sus
necesidades relacionadas con la entrega de informacion, en la
medida que los clientes encuentren &gil y eficiente la entrega de
informacion, lo hardn, de lo contrario correran €l riesgo de ser
sancionados administrativamente. La informacion que entregan
los permisionarios es importante para la DGGLP, pues a partir
de ella se toman medidas de regulacion y se pueden detectar si
se estd compitiendo adecuadamente en la industria, a partir de
dicha informacion se llevan a cabo medidas regulatorias en la
industria, por lo que si la informacion que se entrega no es del
todo correcta, la misma puede influir en la determinacion de
alguna regulacion econémica en laindustria.

Cabe sefidar que a partir de la identificacion de una gran
cantidad de cilindros fuera de la norma aplicable, se elabord
una medida que busca solucionar € rezago en la reposicion de
cilindros, es decir, a partir de lainformacién proporcionada por
los permisionarios, se diagnostico un problemay se procedio a
establecer una solucién que beneficia alos consumidores de gas
L.P. mediante recipiente transportable o cilindros. Lo anterior
esta plasmado en wuna caculadora de aportaciones a
fideicomiso que estd al servicio de los permisionarios.

Asimismo, derivado dd contacto con los consumidores de gas

L.P. se desarrollaron programas para que los ciudadanos
puedan calcular & consumo de gas L.P. con una sencilla
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caculadora de consumo que estd disponible en Internet;
ademés, se desarroll6 una serie de recomendaciones para hacer
maés eficiente e uso de gas L.P. Lo anterior, como consecuencia
de unaretroalimentacién organizacion-cliente.

Conclusiones

La teoria de la cdidad tota, en la cua se enmarca la
identificacion del cliente, es una herramienta teorico-préctica
gue puede brindar soluciones para ainear los objetivos de las
unidades administrativas en busca de la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, para lograr satisfacer a cliente es preciso
identificarlo primero. Asi, la identificacion del cliente en la
DGGLP es @ primer paso para lograr, posteriormente,
satisfacerlo, a través de un servicio acorde a las expectativas de
los diversos clientes de la unidad administrativa.

Existen tres hallazgos derivados de lainvestigacion:

El primero de €ellos tiene que ver con la identificacion del
clientey lo que ello implica parala adecuada regulacion —en €
sentido de brindar seguridad y abasto a la poblacion— de la
industria de gas L.P., ya que s los clientes no son tomados en
cuenta por la organizacién, los mismos pueden operar en la
informalidad o con equipo fuera de la norma, lo que aumenta el
riesgo de un siniestro, poniendo en grave peligro la vida de las
personas.

El segundo es que en la DOS no se tiene claro quiénes son sus
clientes, de acuerdo a entrevistas personales que se aplicaron a
los burdcratas, € 50% no veia a los permisionarios como
clientes. No obstante lo anterior, existen mecanismos para la
deteccion de las necesidades del cliente. Lo anterior es un
fendbmeno interesante, ya que los gerentes de las unidades
administrativas si tienen claro quiénes son sus clientes, sin
embargo en los trabagjadores operativos existe confusion
respecto a quién deben satisfacer con su trabgjo burocrético, si
a cliente o su jefe inmediato.

Por dltimo, en la DGGLP se han redlizado programas y
medidas que brindan soluciones a cliente y que surgieron
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mediante un proceso de retroalimentacion con € mismo, es
decir, porque los funcionarios publicos estuvieron en contacto
con los clientes. Sin embargo, esto es un procedimiento que no
estainstitucionalizado y depende, en ocasiones, del director que
esté a frente de la unidad administrativa, y de sus incentivos
politico-profesionales.

Por lo tanto, es necesario que €l proceso de identificacion del
cliente sea e primer paso de las cuatro direcciones que integran
ala DGGLP, y con elo cumplir el objetivo para e cua fue
disefiada la unidad administrativa. La identificacion del cliente
en laindustria de gas L.P. y e desarrollo de mecanismos que
permitan la deteccion de necesidades y su respectiva
satisfaccion, podra beneficiar ala sociedad en la medida que lo
anterior se traduzca en mejoras 0 adecuaciones de |0s procesos
administrativos, desarrollo de programas, adecuacion de
normas y reglamentacion que permitan disminuir los incentivos
de los clientes a no establecer relacién con la autoridad
reguladora.
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