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BALANCE DE LA GESTION DE CALIDAD




Etapa

1982-1988

1988-1993

1993-1999

1999-2003

2004-2007

Caracterizacion

RACIONALIZACION ADMINISTRATIVA
Adaptacion de la Administracion a la Constitucion:
Ley 30/84- Inspeccion de Servicios- Creacion del MAP

GERENCIALISMO
Incorporacion Ciencias de la Administracion:
Primer Plan de Modernizacion AGE- Observatorio Calidad

CIUDADANIA Y PROTOCALIDAD
Orientacion a la ciudadania:
Ley 30/92: el ciudadano como interlocutor de la Administracion

CALIDAD Y ATENCION AL CIUDADANO
La calidad adquiere rango normativo: RD 1259/99: Cartas de Servicios
y Premios.

POLITICAS PUBLICAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS
RD 951/2005 Marco General de Calidad AGE- Ley 28/2006 de Agencias
Estatales- AEVAL

2007- Actualidad

ESTRATEGIAS DE MODERNIZACION CENTRADAS:

Administracion Electrdnica- Simplificacion-Calidad
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Tomando como referencia los Programas del Marco General de Calidad en
la AGE, en 2009:

Todas todas las administraciones de las CCAA y la AGE habian adoptado al menos, una accion
en varios de los programas

Los programas para la Evaluacion de la calidad y los sistemas de reconocimientos o premios,
alcanzaron una implantacion del 82% en la AGE (Ministerios) y del 70% en las AA.AA

El programa de Cartas de Servicios estaba presente en un 94% de los casos incluyendo el marco
autondmico y la AGE

Un 88% de las Comunidades Autdonomas y la AGE habian utilizado el programa de Analisis de la
Demanda y Evaluacidén de la Satisfaccion de los usuarios

El 100% de las CCAA y la AGE habian implantado el programa de Quejas y Sugerencias

11 administraciones autondmicas y la AGE habian implantado sistemas de reconocimiento

qi y calidad



ia
de evaluacion
y calidad



¢Qué ha aportado la gestion de calidad a las administraciones publicas?.

Un lenguaje comun para la gestion, facilitando el trasvase de conocimientos permanente y
la colaboracién entre ambitos y sectores distintos.

Mas profesionalizacion de la Administracion Publica, mediante la implantacion de
metodologias y la medicion de los resultados.

Compromisos gubernamentales en la implantacion de la gestion de calidad en las
administraciones publicas: @ CARTA DE COMPROMISOS CON LA CALIDAD DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS ESPANOLAS.

Reorientacion de la accion publica hacia las necesidades de ciudadanos y empresas

Generacion de Redes y promocion de la cooperacion entre | G
organizaciones publicas _ Servicios PUBLICOS
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LOS RETOS PARA LA GESTION DE CALIDAD




“Sin innovacion, no se puede salir de la crisis”

Manuel Castells

La Administracion Publica, es el principal
instrumento para la implementacion de la
accion de gobierno.

Por su gran peso en la economia, debe
asumir la responsabilidad de actuar como
impulsora y generadora de proyectos

innovadores.
—

Innovacion

Nuestro problema para innovar es que la ventaja inicial frente a

otros sectores por la cierta estabilidad de los contextos en los que
nos movemos genera cierta ambivalencia

-Permite la puesta en marcha de proyectos a medio y largo plazo
- Pero también requiere de un impulso y liderazgo sostenido
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Pero también tradicionalmente nuestro problema ha sido que a

menudo

hemos confundido la innovacion con la
aplicacion de la informatica a un

determinado proceso.
S ————————————

Procesos burocratizados y desordenados
+

informatizacion

Innovacion

burocracia y desorden informatizado

Innovar no es SOLO desarrollar o aplicar tecnologia con la que hacer las
cosas mejor, mas barato y mas deprisa.

El reto es innovar para CREAR VALOR, haciendo las cosas de forma
diferente e, incluso, haciendo cosas radicalmente nuevas.

Una organizacion que pretenda innovar debe replantear sus procesos y dar

lugar a marcos de trabajo propicios

y calidad



Preocupacion por la eficacia, la calidad en la accidon de
gobierno y por la rendicion de cuentas democratica

Descentralizacion funcional y nuevas organizaciones
basadas en los principios de autonomia vy

Estructuras D
responsabilizacion por resultados.

Mejoras en los servicios que se

Lo mas frecuente:
- : . suceden unas a otras y se
LEVEEGRREIEITENER | 5cumulan a un servicio ya

existente que mejora

El reto: Nuevos productos o servicios
Innovacion Cualitativa fue rmpen conlas pautas ce
consumo establecidas y se
incorporan de forma masiva

Servicios

Aunque pensemos que esto es muy complicado y poco al alcance de las
administraciones publicas, ha tenido multiples ejemplos e iniciativas.
QUERER ES PODER
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No hay innovacion sin entornos en los que el conocimiento fluya sin limitaciones vy el

intercambio de ideas, opiniones e informaciones sea favorecido por la organizacion.

Pero esto en nuestro entorno se ve dificultado

$ g

Tension entre la
necesidad de cambio y
o el mantenimiento de la
Publicas estabilid:iy fiabilidad

1

Cultura burocratica de
las Administraciones

Innovacion

Gestion del Cambio
+

Conocimiento capacidad para introducir nuevos enfoques y dar
lugar a nuevos procesos sin menoscabo de la
estabilidad de las organizaciones
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éPor qué tenemos que introducir la cultura del cambio en nuestras organizaciones?.

Innovacion

+

Conocimiento

LA EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS Y LA GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS

e Porque el conocimiento y la informacidon son

actualmente las bases de la produccion, la
productividad y la competitividad para TODOS,
también para las Administraciones Publicas.

Porque las actividades econdmicas dominantes
estan articuladas globalmente y funcionan como
una unidad en tiempo real.

Porque las organizaciones funcionan en redes
internas y externas en las que se comparte el
conocimiento

Porque cada vez es mas acuciante la adaptacion al
cambio, lo que redunda en que las organizaciones
publicas adopten estrategias que proporcionen
herramientas de andlisis y actuacion, integradas y
flexibles

PROPORCIONAN UN MARCO ADECUADO
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TRANSPARENCIA GOBERNANZA

GOBIERNO
ABIERTO

RENDICION DE
CUENTAS
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La necesidad de definir
GOBERNANZA

Equilibrio + Responsabilidad

A 4

NUEVO CONCEPTO DE CIUDADANIA
Legitimacion del Gobierno a partir de la participacion de los ciudadanos en la
determinacion, definicidn y resolucion de los problemas publicos

GOBIERNO ABIERTO

Transparencia Participacion Colaboracion

Gobierno Abierto es un concepto politico que redefine las funciones del
gobierno y que sobre la base de la transparencia posibilita el establecimiento
de mecanismos que permitan la generacidon de espacios permanentes de
colaboracion y participacion de los ciudadanos con el gobierno, mediante el

uso, entre otras herramientas, de las TIC.
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La transparencia segun el Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas

)

El principio de transparencia tiene por objetivo asegurar una
mejor PARTICIPACION de los ciudadanos en el proceso
decisorio, asi como garantizar una mayor LEGITIMIDAD,
EFICACIA Y RESPONSABILIDAD de la Administracion frente a
los ciudadanos en un sistema democratico.

Contribuye a reforzar el principio de la democracia y el
respeto de los derechos fundamentales.

Actualmente y dentro de la Teoria Politica se vincula

al concepto de democracia deliberativa

“Voto consciente”
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La transparencia segun Transparencia Internacional

La TRANSPARENCIA es la cualidad de un gobierno, empresa,
organizacion o persona de ser abierta en la divulgacion de
informacion, normas, planes, procesos y acciones.

OBLIGA a actuar de manera visible, predecible y comprensible
en la promocién de la PARTICIPACION y RENDICION DE
CUENTAS.

Ley de Transparencia, Acceso a la Informacion y Buen Gobierno:

Informacion econdmicay ... Informacion estadistica necesaria para valorar el
Presupuestaria grado de cumplimiento y calidad de los servicios
publicos.

LA EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS Y LA GESTION DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS
PROPORCIONAN UN MARCO ADECUADO
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Muiltiples dimensiones de la sostenibilidad

El progreso de la humanidad se logra con el crecimiento econdmico pero teniendo en
cuenta su impacto en el medioambiente y el bienestar social

También por los impactos sobre el medioambiente de personas, hogares, organizaciones,
comunidades y administraciones publicas

3. Sociedad
Emisiones de CO,/habitante

imputables al conjunto de la

2. Politicas y Servicios comunidad

Publicos

Emisiones de CO,/habitante (como
resultado de restricciones en el
acceso de vehiculos a las ciudades)

1.
Funcionamiento
de las
organizaciones

Impacto >

Impacto > Emisiones de CO,/empleado

pero el desempefio organizacional sostenible también se refiere a la
sostenibilidad (supervivencia) de la organizacion para cumplir con los requisitos
externos de sostenibilidad ...

- on
Fuente: Salvador Parrado - y calidad °



Qué entendemos por sostenibilidad en las administraciones publicas

El impacto de las organizaciones publicas a través de las politicas y
servicios que gestionan en el contexto social, econdmico y ambiental.

La capacidad de los organismos publicos para adaptarse a los cambios en la
sociedad (de manera gradual o después de una crisis )

La gestion del rendimiento de la organizaciéon de manera que su
comportamiento sostenible pueda ser un modelo para los actores privados.

Para que este compromiso firme hacia la sostenibilidad sea
creible, es mas que probable que se necesite evaluar los
resultados

LA EVALUACION DE POLITICAS PUBLICAS Y LA GESTION DE CALIDAD EN LOS
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Los nuevos retos en la gestion de calidad
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Una organizacion que mantenga su capacidad de rendir cuentas, de ser

transparente en su gestion, de evaluar su quehacer, sera una organizacion
capaz de aprender tanto de sus aciertos como de sus errores. Subirats, 2005
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Los nuevos retos enevaluacién

Institucionalizacidon: Marcos, organizaciones y mandatos
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Generacion de cultura evaluadora: Difusion y aceptacion

Transitar de la evaluacion “estandar” a la evaluacion integral

EVALUACION “ESTANDAR”

Interés: aspectos instrumentales de la
accion de gobierno

Obijetivo: efectos netos de las politicas
Garantia de neutralidad a través de las
herramientas de analisis

Ninguna preocupacion por los aspectos
politicos de las politicas

EVALUACION INTEGRAL

Interés: ademas del qué en conocer el
por qué

Integracion de aspectos estratégicos e
instrumentales de la accion de gobierno.
Obijetivo: juicio global sobre politicas
qgue dan respuesta a problemas
complejos

Incorporacion de otros criterios de valor:
mas alla de la eficacia y la eficiencia



‘ El reto en calidad y evaluacion \

NECESIDADES SOCIALES - PROBLEMAS PUBLICOS - DERECHOS DE LOS
CIUDADANOS

RESULTADOS

j— ACCION DE GOBIERNO = POLITICA PUBLICA E

: \\‘ IMPACTOS

FUNCIONES DE
EJECUCION, 3

- GESTION Y SERVICIO
FORMULACION DE LAS (Tareas de nivel operativo)

POLITICAS SERVICIOS PUBLICOS
//s IMPLEMENTACION DE LAS |I‘ Que son prestados por

POLITICAS
e ORGANIZACIONES

EVALUACION DE POLITICAS
(Nivel meso y micro)

PUBLICAS
(Nivel macro)
VALORACION INTEGRAL DE -
EVALUACION DE LA CALIDAD
DE LOS SERVICIOS y DE LAS
ORGANIZACIONES PUBLICAS

TAREAS DE GOBIERNO

EVALUACION DE PROGRAMAS
(Nivel meso)

TODAS LAS FASES DEL CICLO DE
INTERVENCION PUBLICA

SISTEMA INTEGRAL: EVALUACION DE LA ACCION PUBLICA




La respuesta a la crisis econdmica en el ambito de la Administracion Publica esta teniendo
como consecuencia un incremento de la presion hacia la sostenibilidad e incluso hacia la
rentabilidad de lo publico.

Muchos paises han comenzado a replantearse su estrategia de prestacion de servicios en
funcion de las circunstancias financieras.

Cada vez mas, los gobiernos se preguntan no soélo si los servicios prestados son de calidad,
sino también si las politicas y programas que formulan son los correctos en términos de
resolucion de los problemas publicos y del logro de objetivos sociales y econdmicos

Se demanda cada vez una mayor atencion a la medicion de la eficiencia y sostenibilidad
para garantizar el rendimiento del servicio.

Esta dinamica puede servir de acicate para la innovaciéon en la Administracion Publica si
esta es capaz de dotarse de instrumentos adecuados para |la evaluacion de las politicas
publicas y la calidad de los servicios que a su vez proporcionen la informacion mas precisa
para la toma de decisiones con éxito.
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CONCLUSIONES

Tres motivos de peso para que la Gestion de Calidad se haya convertido en una
necesidad inherente a la Gestidon Publica actual

Permite articular una respuesta de las Administraciones Publicas a los retos que se
plantean en las sociedades de nuestro tiempo, sobre todo la eficiencia y sostenibilidad

Se trata de una cultura de gestion orientada a la accidn, que pasa del valor meramente
declarativo a la puesta en marcha de acciones y programas concretos

Actualmente las reformas se centran en la calidad de los servicios para los ciudadanos y
las empresas y en la eficiencia de la administracion. Comienza a predominar la "relacidn
calidad-precio en el gobierno de lo publico”.

Finalmente, y esto es lo decisivo, la “Gestion de Calidad” se esta convirtiendo, cada vez
mas, en la “Gestion Publica”.

Calidad y Gestion son “dos caras de las misma moneda”, resultando que cada vez hay
menores diferencias entre ambos conceptos.
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