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“Uno de los problemas en esto de la
calidad en la industriay en los
servicios, se deriva de que nadie
esta realmente en contra, atodo
el mundo le parece bien.

Pero, entonces, uno esperaria
encontrarse con ella mas a menudo”

PH. CROSBY




ALGUNOS SERVICIOSPUBLICOSNO 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 LOSSERVICIOS



PARTICULARIDADESDE LOS SERVICIOSPUBLICOS

e LOS SERVICIOS SON INTANGIBLES, SON
PRODUCIDOS BAJO DEMANDA Y  SON
INTENSIVOS EN PERSONAL

e LOS SERVICIOS SON PRODUCIDOS Y
CONSUMIDOS EN EL MISMO MOMENTO Y LAS
DEFICIENCIAS DE CALIDAD NO PUEDEN
ELIMINARSE ANTES DE LA ENTREGA.

CLAVE: PLANIFICACION —LASPERSONAS



EL COSTO DE LOSERRORESEN
FUNCION DE CUANDO SE DETECTAN




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

CALIDAD DE GESTION
-DESARROLLAN
ESTRATEGIAS

-POSEEN UN
LIDERAZGO EFECTIVO

-CREAN ALIANZAS Y
REDES DE DESARROLLO

-PRODUCTIVAS, EFICACES

- AGILES Y FLEXIBLES
- PERSONAL MOTIVADO

- ORGANIZACIONES
QUE APRENDEN

SATISFACCION
DE LAS NECESIDADES
Y EXPECTATIVAS DE:

CLIENTES
Y CIUDADANOS

EMPLEADOS

SOCIEDAD

PROVEEDORES
DE RECURSOS

© Tomas ORBEA-FUNDIBE!



......L.atinoamerica.....

El incremento de la eficaciay delaeficiencia
puede mejorarse en | beroameérica. Productividad
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LA CARTA IBEROAMERICANA DE LA CALIDAD
EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

DERECHOSDE LOS IMPORTANCIA ¢NIVEL DE

CIUDADANOS PARA LOS CUMPLIMIENTO
CIUDADANOS ACTUAL?

ACCESO UNIVERSAL A LOS
SERVICIOS

INFORMACION 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 FACILMENTE
PETICIONES Y RECLAMOS

(ALTO/MEDIO/BAJO)






Aprendizajes...
OTRAS NECESIDADES
URGENTES

MEJORAR LA PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS
FACILITAR EL DESARROLLO DE POLITICAS PUBLICAS
ALINEADAS CON LAS EXPECTATIVAS DE
LOS CIUDADANQOS
AYUDAR A MANTENER LA INDEPENDENCIA DE LO PUBLICO

INCREMENTAR LA COLABORACION DEL SECTOR PRIVADO Y
EL PUBLICO MEJORANDO EL TEJIDO ECONOMICO Y SOCIAL
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GESTION POR ‘ CARTAS DE
PROCESOS o COMPROMISO

&

AUDITORIAS




CAMBIOS CULTURALES HACIA LA
EXCELENCIA

- Cultura del cambio
-Activos intangibles

CALIDAD DE LA GESTION: EXCELENCIA
Enfoque estratégico SOSTENIBILIDAD

LIDERAZGOEN HS %
EL MERCADO

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

por el método

COMPETITIVIDAD a

EFICIENCIA
(Al P
qv EFICACIA £
COMIENZOS .
ANECDOTAS
-I-IENPO NIVELES DE MADUREZ

www.fundibeg.org



Carta lberoamericana de Calidad en |la
Gestion Publica

“En Dios confio,

Dos Propositos fundamentales: el
L a satisfaccion del ciudadano resto debe
La orientacion aresultados bajo control social traerme

Carta propone: datos”

adopcion de estrategias de innovacion, racionalizacion y
mejorade la gestion publica

conjunto de principios inspirador es, orientaciones, acciones e
instrumentos

importancia de der echosy empoder amiento a los ciudadandd €M I ng
mar co dereferencia para procesos de reformay racionalizacion

Carta entiende como Ciudadano a“ Persona natural o juridica que
requieray tenga derecho derelacionar se con una Administracion
Publica | beroamericana



CAPITULO QUINTO:
CONSIDERACIONESFINALESACERCA DE LA
EFICACIA DE LA CARTA

7 Consider aciones:

| mportancia de proceso estructurado a corto, mediano y largo plazo. Reitera utilidad
de modelos de excelencia en la gestion

Estrategia de calidad anticipativa, adaptativa y atenta a cambios del entor no.

| mportancia de liderazgo y compromiso publico de autoridades politicasy de nivel
directivo

Fundamental esfuer zos de sensibilizacion sobre calidad en la gestion publicay
capacitacion sobreinstrumentos, metodologiasy t cnicas

Evaluacion de la calidad debe abar car evaluacion de gestion, del servicioy dela calidad
institucional

Promocion de la cooper acion inter nacional para intercambio de experienciasy
metodologias.

Estados | ber oamericanos podran evaluar_avances en implementacion de Carta
| ber oamericana de Calidad en la Gestion Publica




CARACTERISTICASDE LASINSTITUCIONES PRODUCTIVAS

POSEEN UN LIDERAZGO EFECTIVO
Aprendiza) esa

QUIEN NO SABE AD NDE VA,
JAMASLLEGARA A SU DESTINO

-VISION
- ESTRATEGIAS PROPIAS

- DESPLIEGUE DE OBJETIVOS



Cultura burocr atica ver sus

cultura de gestion

 Modelo de gestion burocr atico:
— Control deestricta legalidad.
— Fiel cumplimiento del procedimiento

— Jerarquia muy acusada
— Alg amiento de posiciones participativas.
— La satisfaccion del ciludadano importa menos.




Cultura burocr atica ver sus
cultura de gestion

— La satisfaccion dal ciudadano como indicador
de calidad.

— Fidelidad dél servicio a las expectativas de los
ciudadanos.

— Necesidad de servir, de mg orar continuamente
lo que hacemos.

— Ofrecer megoresy mas baratos servicios.




CARACTERISTICASDE LASINSTITUCIONESEXCELENTES

POSEEN PERSONAL MOTIVADO
ORGANIZACIONES QUE APRENDEN

: : LOS SERVIDORES PUBLICOS:
Apr endl ZaJ €Sl/s EL MAYOR CAPITAL DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

Se requieren grandesinversiones en capacitacion:

A tres canteros se les preguntd: ¢Qué estais haciendo?

El primero respondio: Estoy picando piedra.

El segundo dijo: Estoy esculpiendo una cruz.

El tercero contesto: Estamos construyendo una catedral.
1+1=3

- PLAZOS REDUCIDOS, GRACIAS A EQUIPOSMULTIDISCIPLINARES,
COORDINADOSY CON TRABAJO EN EQUIPO



Y4 Aprendizaj es¥s

Premios cumplen rol fundamental:
- presentan modelos

- retroalimentan

- generan competencia

Concebirlos como “ maraton”
Promover y profundizar:

- Intercambio de experiencias
- Comparacion con losmejores




Premiosen |beroam rica




ORGANIZACIONES PUBLICAS POSTULANTES
2000 - 2008

2000 2001 2002 2003 2004 2003 2006 2007 2008



YaAprendizajes
Calidad es: “tareadetodos’

debe abar car atodos |los sectores

concepto evolutivo

debe orientar se aresultados



Conclusiones

e LA CRISISEN UNA GRAN OPORTUNIDAD
PARA CAMBIAR'Y PARA MEJORAR

« EL CAMBIO CULTURAL ESUNA NECESIDAD
 FACILITADORESDEL CAMBIO

« LIDERES/MEJORA COLECTIVA,

E INDIVIDUAL

- LA CALIDAD ESPASION

e EL ORGULLO DE SER SERVIDOR PUBLICO



VIVAMOS EL PRESENTE Y
CONTRUYAMOSEL FUTURO
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