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“ Uno de los problemas en esto de la
calidad en la industria y en los 

servicios, se deriva de que nadie
está realmente en contra, a todo

el mundo le parece bien.

Pero, entonces, uno esperaría 
encontrarse con ella más a menudo”

PH. CROSBY



ALGUNOS SERVICIOS PUBLICOS NO PARECEN 
DEL SIGLO XXI

HAY QUE HACER MAS PRODUCTIVO AL SECTOR 
PUBLICO



LA FALTA DE TRANSPARENCIA ES 
CARA PARA LOS CIUDADANOS 

HAY QUE AUMENTAR LA RENTABILIDAD DE 
LA INVERSION PUBLICA



ACCESO UNIVERSAL A LOS SERVICIOS



• LOS SERVICIOS SON INTANGIBLES, SON 

PRODUCIDOS BAJO DEMANDA Y SON 

INTENSIVOS EN PERSONAL

• LOS SERVICIOS SON PRODUCIDOS Y 

CONSUMIDOS EN EL MISMO MOMENTO Y LAS 

DEFICIENCIAS DE CALIDAD NO PUEDEN 

ELIMINARSE ANTES DE LA ENTREGA.

PARTICULARIDADES DE LOS SERVICIOS PPARTICULARIDADES DE LOS SERVICIOS PÚÚBLICOSBLICOS

CLAVE: PLANIFICACION – LAS PERSONAS



EL COSTO DE LOS ERRORES EN EL COSTO DE LOS ERRORES EN 
FUNCION DE CUANDO SE DETECTANFUNCION DE CUANDO SE DETECTAN

� � � � �RECURSOS

EJECUCION DEL

SERVICIO

PLANIFICACIÓN FORMACIÓN RECLAMACIONES

TIEMPO

COSTO



SATISFACCION
DE LAS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS DE:

CLIENTES
Y CIUDADANOS

EMPLEADOS

SOCIEDAD

LA CALIDAD ES UN FACTOR DE PROGRESO

FACTORES DE
COMPETITIVIDAD
Y DE PROGRESO

DESARROLLO
SECTOR
PRIVADO

DESARROLLO
SECTOR
PUBLICO

DESARROLLO
SOCIAL

(VALORES)

CARACTERISTICAS
DE LAS

ORGANIZACIONES
QUE PROGRESAN

-DESARROLLAN  
ESTRATEGIAS

-POSEEN UN
LIDERAZGO EFECTIVO

-CREAN ALIANZAS Y
REDES DE DESARROLLO

-PRODUCTIVAS, EFICACES

- AGILES Y FLEXIBLES

- PERSONAL MOTIVADO

- ORGANIZACIONES
QUE APRENDEN

PROVEEDORES
DE RECURSOS

CALIDAD DE GESTION

© Tomás ORBEA-FUNDIBEQ
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El incremento de la eficacia y de la eficiencia 
puede mejorarse en Iberoamérica. Productividad
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LA CARTA IBEROAMERICANA DE LA CALIDAD 
EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

DERECHOS DE LOS 
CIUDADANOS

IMPORTANCIA
PARA LOS

CIUDADANOS

¿NIVEL DE 
CUMPLIMIENTO 

ACTUAL?

ACCESO UNIVERSAL A LOS 
SERVICIOS

INFORMACIÓN SOBRE LOS 
SERVICIOS, REQUISITOS Y PLAZOS

IDENTIFICAR A LAS AUTORIDADES 
O FUNCIONARIOS CON LAS QUE 
TRATAN

ABSTENERSE DE PRESENTAR 
DOCUMENTOS NO EXIGIDOS

EXIGIR TRATO RESPETUOSO Y 
DEFERENTE

PRESENTAR FÁCILMENTE 
PETICIONES Y RECLAMOS

(ALTO/MEDIO/BAJO)



SIMPLIFICAR LA 
RELACION DEL 

ESTADO CON LOS 
CIUDADANOS



AprendizajesAprendizajes……
OTRAS NECESIDADES OTRAS NECESIDADES 

URGENTESURGENTES

MEJORAR LA PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS

FACILITAR EL DESARROLLO DE POLITICAS PUBLICAS 
ALINEADAS CON LAS EXPECTATIVAS DE 

LOS CIUDADANOS

AYUDAR A MANTENER LA INDEPENDENCIA DE LO PUBLICO

INCREMENTAR LA COLABORACION DEL SECTOR PRIVADO Y 
EL PUBLICO MEJORANDO EL TEJIDO ECONOMICO Y SOCIAL



ISO 9000

AUDITORÍAS

GESTION POR

PROCESOS
CARTAS DE

COMPROMISO

AUTOEVALUACIÓN
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CAMBIOS CULTURALES HACIA LA 
EXCELENCIA

PA

DC

EXCELENCIA
SOSTENIBILIDAD

LIDERAZGO EN 
EL MERCADO

COMPETITIVIDAD

COMIENZOS

ANECDOTAS

TIEMPO

EFICACIA

EFICIENCIA

- Cultura del cambio
-Activos intangibles

www.fundibeq.org

� �� � �� � � �
� 	 � 
 � � �


 � � � 	 � �� � � 	 �
� � � � � � � �� �
	 � � � �	 � 	 �

�

�

�

�

�

� � � � � � �  ! �

� � � � " # $ � %

&! � ' �  ! �

� %� � � � # $ # �
# � � � %( # $ �

� � � ( � # !

� �� � �� � � �
� � � � � ) � * �

NIVELES DE MADUREZ

CALIDAD DE LA GESTION:
Enfoque estratégico

GESTION DE LA CALIDAD:
Enfoque al ciudadano, 
Sustituir  la voluntad 

por  el método



Dos Propósitos fundamentales:

� La satisfacción del ciudadano
� La or ientación a resultados bajo control social

Car ta propone:

� adopción de estrategias de innovación, racionalización y 
mejora de la gestión pública

� conjunto de pr incipios inspiradores, or ientaciones, acciones e 
instrumentos 

� impor tancia de derechos y empoderamiento a los ciudadanos
� marco de referencia para procesos de reforma y racionalización 

Car ta entiende como Ciudadano a “ Persona natural o jur ídica que
requiera y tenga derecho de relacionarse con una Administración
Pública Iberoamer icana

Car ta Iberoamer icana de Calidad en la 
Gestión Pública

“En Dios confío, 
el 

resto debe  
traerme 

datos”

Deming



CAPÍTULO QUINTO:
CONSIDERACIONES FINALES ACERCA DE LA 

EFICACIA DE LA CARTA

7 Consideraciones:

1. Impor tancia de proceso estructurado a cor to, mediano y largo plazo.  Reitera utilidad 
de modelosde excelencia en la gestión

2. Estrategia de calidad anticipativa, adaptativa y atenta a cambios del entorno.

3. Impor tancia de liderazgo y compromiso público de autor idades políticas y de nivel 
directivo

4. Fundamental esfuerzos de sensibilización sobre calidad en la gestión pública y 
capacitación sobre instrumentos , metodologías y t� cnicas

5. Evaluación de la calidad debe abarcar  evaluación de gestión, del servicio y de la calidad 
institucional

6. Promoción de la cooperación internacional para intercambio de exper iencias y 
metodologías.

7. Estados Iberoamer icanos podrán evaluar  avancesen implementación de Car ta 
Iberoamer icana de Calidad en la Gestión Pública



CARACTERISTICAS DE LAS INSTITUCIONES PRODUCTIVAS

POSEEN UN LIDERAZGO EFECTIVO

QUIEN NO SABE A D� NDE VA, 
JAMAS LLEGARÁ A SU DESTINO

-VISION

- ESTRATEGIAS PROPIAS

- DESPLIEGUE DE OBJETIVOS

AprendizajesAprendizajes¼¼
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• Modelo de gestión burocrático:
– Control de estr icta legalidad.

– Fiel cumplimiento del procedimiento
– Jerarquía muy acusada

– Alejamiento de posiciones par ticipativas.
– La satisfacción del ciudadano impor ta menos.

Cultura burocrática versus 
cultura de gestión
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• El ciudadano como centro de atención.
– La satisfacción del ciudadano como indicador  

de calidad.
– Fidelidad del servicio a las expectativas de los 

ciudadanos.

– Necesidad de servir , de mejorar  continuamente 
lo que hacemos.

– Ofrecer  mejores y más baratos servicios.

Cultura burocrática versus 
cultura de gestión



AprendizajesAprendizajes¼¼
Se requieren grandes inversiones en capacitación:

1 + 1 = 3

A tres canteros se les preguntó:  ¿Quéestáis haciendo?

El primero respondió:          Estoy picando piedra.

El segundo dijo:                   Estoy esculpiendo una cruz.

El tercero contestó:             Estamos construyendo una catedral. 

CARACTERISTICAS DE LAS INSTITUCIONES EXCELENTES

POSEEN PERSONAL MOTIVADO
ORGANIZACIONES QUE APRENDEN

- PLAZOS REDUCIDOS, GRACIAS A EQUIPOS MULTIDISCIPLINARES,  
COORDINADOS Y CON TRABAJO EN EQUIPO

LOS SERVIDORES PUBLICOS: 
EL MAYOR CAPITAL DE LA 
ADMINISTRACION PUBLICA



¼ Aprendizajes¼

Premios cumplen rol fundamental:
- presentan modelos
- retroalimentan
- generan competencia

Concebir los como “ maratón”

Promover  y profundizar :
- Intercambio de exper iencias 
- Comparación con los mejores



Premios en Iberoam� r ica
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¼¼ AprendizajesAprendizajes

Calidad es:    “ tarea de todos”

debe abarcar  a todos los sectores

concepto evolutivo

debe or ientarse a resultados



Conclusiones
• LA CRISIS EN UNA GRAN OPORTUNIDAD 
PARA CAMBIAR Y PARA MEJORAR

• EL CAMBIO CULTURAL ES UNA NECESIDAD

• FACILITADORES DEL CAMBIO

• LIDERES / MEJORA COLECTIVA, 
E INDIVIDUAL
- LA CALIDAD ES PASION

• EL ORGULLO DE SER SERVIDOR PUBLICO



VIVAMOS EL PRESENTE Y 

CONTRUYAMOS EL FUTURO
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