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tantes de la vida públ ica mexicana" (p. 204), y si los temores de la élite 
sobre la inestabilidad ofrecen la "clave principal a los problemas de la 
'gobernabilidad'"? (p. 204). ¿Por q u é h a b r í a de interesarse el lector 
por las instituciones electorales de u n país en el que las guerrillas del 
EZLN y el EPR (Ejército Popular Revolucionario) controlan porciones 
del terr i tor io nacional y en el que los secuestradores "mochaorejas" y 
las violentas mafias de la droga operan con impunidad? Éstas son pre­
guntas muy importantes, aunque difíciles de responder. 

La compiladora tenía la encomiable in tención de presentar sus con-
cluyentes evidencias de la llegada de los partidos y las elecciones en el con­
texto más general de la desigual transición que vive México, y algunos de 
sus colaboradores, como Prud'homme, efectivamente señalan la brecha 
que existe, por ejemplo, entre las leyes y las prácticas en la construcción 
del Instituto Federal Electoral. Más aún , Serrano ya había asumido este re­
to en algunos de sus trabajos anteriores y, jun to a Whitehead, debe reco­
nocérsele el méri to de plantear preguntas difíciles que no suelen formu­
larse en los estudios electorales y que deber ían hacerse más a menudo. 

Con todo, el cap í tu lo final eleva demasiado la apuesta inicial que 
se hab ía propuesto la obra, al destacar una tens ión entre cada t é r m i n o 
de su título, el cual, si bien es muy provocativo, quizá hubiera convenido 
m á s a otro conjunto de preguntas específicas y a otro formato. Sin em­
bargo, en té rminos generales, Serrano y sus colaboradores abordan con 
mucha habilidad el componente electoral más formal de la t ransición 
mexicana, y esto es lo que realmente debe tomarse en cuenta para califi­
carlos. Governing México: Parties and Elections consigue ser un com­
pendio excelente, realizado por los académicos hoy en día más capaces 
e informados sobre el tema de la polít ica mexicana. 

T O D D A . EISENSTADT 

ISABEL BAZAGA, ERNESTO C A R R I L L O et al, El consumo y la calidad de los 

servicios públicos. Estudio de caso de la ciudad de Coslada, M a d r i d , Co­
m u n i d a d de Madrid-Ayuntamiento de Coslada, 1998, 197 pp. 

¿ Q u é representa la admin is t rac ión púb l i ca para los ciudadanos? Tema 
preocupante, sin duda. ¿Cuál es el impacto que sus acciones tienen en 
la sociedad? Resulta no menos importante. ¿Cumple la adminis t rac ión 
con lo que la gente espera de ella; es decir, provee los servicios que la 
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c iudadan ía anhela? Esta inquietud es fruto del pr incipio de eficacia y 
excelencia que la adminis t rac ión públ ica desea cumplir. Estas pregun­
tas son la motivación de Isabel Bazaga, Ernesto Carril lo, Juan Antonio 
Ramos, José Sosa y Manuel Tamayo -autores de este estudio- para pen­
sar en una nueva propuesta metodológica , y en una solución a esas du­
das. El camino que ellos han encontrado es el de los servicios públ icos , 
su consumo y su calidad. 

Este l ibro, como se comenta en el p ró logo , es resultado de una in­
vestigación realizada por el Departamento de Gobierno y Administra­
ción Pública del Instituto Universitario Ortega y Gasset de Madrid, Es­
paña , titulada "Estudio sobre el consumo y la calidad de los servicios 
públicos en el municipio de Coslada". Para ello se aplicó una encuesta 
de la que se obtuvo i n f o r m a c i ó n sobre los servicios proporcionados 
por los distintos niveles de gobierno en esa ciudad. Los objetivos eran: 
elaborar un d iagnós t ico para el ayuntamiento sobre el impacto de los 
servicios públ icos , y continuar con una l ínea de investigación, iniciada 
en 1995 por el Inst i tuto y la F e d e r a c i ó n Valenciana de Munic ip ios y 
Provincias, sobre la imagen de las instituciones y la va lo rac ión de los 
servicios y polít icas públ icas en España. 

Antes de seguir adelante hay que decir que el análisis resulta muy 
llamativo, y que ello es así porque se refiere al ámb i to municipal, esto 
es, a la o p i n i ó n de la sociedad respecto al gobierno más cercano a ella, 
el local. Sin embargo, es necesario tener presente que a d e m á s del mu­
nicipal, los gobiernos a u t o n ó m i c o y central de España -equivalentes al 
estatal y federal en M é x i c o - intervienen y son responsables t ambién de 
varios servicios públ icos . Aquí , entonces, hay que preguntar q u é dife­
rencias hay, para los ciudadanos del municipio, entre los servicios que 
presta cada gobierno, y si ello corresponde a lo que éstos consideran. 
Esto es t amb ién u n incentivo para el estudio. 

El l ibro tiene u n cap í tu lo inicial en donde se presentan el marco 
conceptual y el plan m e t o d o l ó g i c o para exponer los resultados; ade­
más, se incluye el cuestionario y la ficha técnica de la encuesta. En el 
segundo cap í tu lo se muestran cuáles son las atribuciones en cada n i ­
vel de gobierno. Luego de distinguir la d i s t r ibuc ión de las responsabi­
lidades, en el siguiente cap í t u lo se analiza la va lorac ión de los ciuda­
danos de las pol í t icas y los servicios, así como la capacidad y la pauta 
de valoración. Ello tiene que ver con la calidad de los servicios. En un 
cuarto c a p í t u l o se presentan algunos resultados sobre el consumo 
que la sociedad de Coslada hace de los servicios. Y finalmente, y de 
manera muy amplia, en el ú l t i m o cap í tu lo se encuentran los resulta­
dos de la encuesta. 
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Sin pretender expresar un ju ic io valorativo (o tal vez un prejuicio) 
acerca de la totalidad del l ibro, puedo decir que la base y la sustancia 
de l estudio se encuentran en la i n t r o d u c c i ó n , es decir en el marco 
conceptual y la metodolog ía . Suena obvio, pero así es. Sin embargo, y 
sin que e l lo constituya u n d e s i n t e r é s respecto a lo que ocurre en 
Costada, creo que es en este capí tulo en donde podemos encontrar la 
parte más depurada de la propuesta de los autores para analizar la ad­
min i s t r ac ión públ ica . Esta parte es la que puede servir para empren­
der nuevas investigaciones, para sostener una discusión sobre la oferta 
me todo lóg i ca de los autores y para repensar el propio obieto de estu­
dio de la admin i s t r ac ión públ ica. Por otra parte es de suponerse que 
los resultados de las entrevistas han sido de u t i l idad al ayuntamiento 
de Coslada. Incluso, para este lado del Atlánt ico, el caso de este muni­
cipio cercano a Madr id puede ser representativo de lo que ocurre en 
la adminis t rac ión públ ica española -s in que ello sea una generalidad. 

En el l ib ro se habla de "la cons t rucc ión del Estado de bienestar", 
cuando muchas de las opiniones de moda se encaminan hacia lo con­
trario y anuncian la crisis de tal Estado. Los autores piensan en un Es­
tado "grande en su t a m a ñ o -med ido por el volumen de recursos hu­
manos y financieros empleados-, su alcance funcional - interviniendo 
activamente en la e c o n o m í a y la sociedad- y el grado de cobertura que 
ejercen sus programas" (p. 13). Otro punto que salta a la vista es el sen­
t imiento d e m o c r á t i c o de que el "gobierno del Estado de bienestar es 
u n gobierno por políticas [y que] en las democracias el pluralismo po­
lítico deviene [una] pluralidad de polí t icas" (p. 14). Lo anterior es una 
muestra de lo que viven los españoles , pues no sólo están orgullosos de 
su r é g i m e n d e m o c r á t i c o , sino que a d e m á s perciben los cambios que 
implica formar parte de a U n i ó n Europea Basta leer que "las magni­
tudes y velocidad de los cambios que t ienen lugar con el restableci­
miento de la democracia parecen mostrar como si en España se inten­
tara recuperar el t iempo perd ido en la c o n s t r u c c i ó n del Estado de 
bienestar" Í D 13) Incluso el estudio intenta ver c ó m o v en a u é medi¬
da han sido existosas la descen t ra l i zac ión y la i n t eg rac ión (requisitos 
necesarios para, la democracia y el Estado de bienestar) en E s p a ñ a , 

Según los autores, la estabilidad de u n gobierno democrá t i co de­
pende de la legit imidad y la eficacia del sistema pol í t ico . Para ello re­
cur ren a las definiciones de Seymour M a r t i n Lipset de legi t imidad 
("capacidad del sistema para engendrar y mantener la creencia de que 
las instituciones polít icas existentes son las más apropiadas para la so­
ciedad") y de eficacia ('Verdadera ac tuac ión , el grado en que el siste­
ma satisface las funciones básicas de gobierno tal como las considera la 
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mayoría de la población"). Así, se tiene en mente que el análisis de bie­
nes y servicios públicos explica, en alguna medida, el estilo de vida de 
un ciudadano y la influencia que ejercen las políticas sobre el compor­
tamiento social. Sobre esto, y la importancia que cada ciudadano le da 
a los distintos niveles de gobierno, los autores señalan la necesidad de 
tener en cuenta lo que ellos mismos llaman la ley de hierro de la visibi­
lidad, "en función de la cual los ciudadanos tenderían a conferir un apo­
yo extra a aquellos gobiernos a los que pudieran tocar, asignando un 
papel superfino y con todos los estereotipos negativos respecto de lo 
público a aquellos otros con los que apenas establezcan relaciones di­
rectas" (p. 24). Los gobiernos, como el central, tendrían que recurrir a 
mecanismos especiales para su legitimación. No tanto así el local. 

Por todo lo anterior el cuestionario se formuló de tal manera que 
los entrevistados pudieran escoger de entre diversos calificativos (muy 
bien, bien, regular, mal, muy mal) y valorar los servicios públicos. Ade­
más, por cada servicio, se les preguntaba qué nivel de gobierno consi­
deraban que era responsable de otorgarlo y su calidad: administración 
central, comunidad de Madrid o el ayuntamiento de Coslada. Se pre­
guntaba sobre: seguridad ciudadana, pensiones, educación, salud, vi­
vienda, servicios sociales, medio ambiente, cultura, deportes, transporte 
público, entre otros rubros. Luego se hacían las preguntas específicas 
sobre cáda uno de los servicios: muy satisfactorio satisfactorio regular, 
insatistactorio o muy insatisfactorio. Esto completó un interesante 
cuestionario de 56 preguntas. 

He aquí algunos resultados que parecen interesantes, sin decir que 
sean los más importantes. Según los autores, los habitantes de Coslada 
identifican sin problemas los tres niveles de gobierno y limitan clara­
mente cuáles son las funciones que les corresponden. La tendencia de 
la mayoría es a reconocer y sobrevalorar las responsabilidades de la ad­
ministración local, pues creen que tiene funciones que afectan y con­
dicionan más a la comunidad. Por otro lado, la administración autonó¬
mica resulta ser la menos visible, menos responsable de los servicios 
públicos. Para los autores esto se debe a que este tipo de administra­
ción no se encuentra suficientemente arraigada entre la población, y 
por ello sus funciones no son evidentes. Otro de los resultados impor­
tantes es que la gente considera la administración central como "for­
mulados" de políticas, y la administración local como "gestora" de po­
líticas. (Posiblemente la administración autonómica quede como 
"trasmisora" de políticas.) Por un lado para satisfacción del ayunta­
miento de Coslada, la valoración que hizo la gente -según el estudio-
sobre las políticas y los servicios fue positiva en su mayor parte. Y, por 
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ot ro lado, si el consumo nos habla del grado de dependencia de los in­
dividuos respecto a los beneficios del Estado, entonces, en Coslada, 
poco más de dos terceras partes de la sociedad tiene cierta dependen­
cia de los servicios que se ofrecen en el municipio. 

Finalmente, este estudio, además de mostrar cuál es el impacto de 
las administraciones en la sociedad, nos habla de la dependencia, por 
así decirlo, mutua de los ciudadanos (la calidad y el consumo) y la ad­
minis t ración (la legitimidad). Algo a ú n más importante: el l ibro apor­
ta una me todo log ía distinta para el trato de la adminis t rac ión pública, 
pues el objetivo de la encuesta así lo indica. Por ú l t imo , quisiera reco­
mendar una actividad; ser ía muy interesante, y por d e m á s divertido, 
que el lector del l ibro contestara las 56 preguntad del cuestionario. Se 
s o r p r e n d e r í a de sus respuestas. Si se aplicara esta encuesta en México 
resultaría un l ibro u n "poco" distinto en cuanto a sus conclusiones. 
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