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ESTRUCTURA DE LA SERIE . Esta serie esta compuesta por :

* Un articulo inicial sobre Proyecto de Gestion de la Calidad en la Administracion
Publica, ya publicado en esta pagina web.

* Cuatro articulos bésicos sobre aspectos filosoficos, técnicos y humanos de la Gestion de
la Calidad, ya publicados en esta pagina web.

* A partir de ahora, los articulos serdn presentados en secuencia, abordando un area
especifica, la primera de las cuales estara constituida por la Subserie Gestion de la
Calidad en el Servicio Publico

GESTION DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO PUBLICO. I. CONCEPTOS
INTRODUCTORIOS.

¢ Dedicatoria

Esta subserie esta dedicada a todos los esforzados servidores publicos de América Latina,
en todos sus niveles: nacionales, provinciales o municipales, quienes gracias a su contribucion
indispensable, posibilitan la sobrevivencia y la prosperidad de la nacion.

En este marco referencial, la Gestion de la Calidad Total serd una valiosisima ayuda, tanto
para las respectivas instituciones como para sus servidores, considerados individualmente. En
efecto, la aplicacion de esta metodologia en forma concienzuda y segun las indicaciones contenidas
en este texto, podra llevar a la creacion, por un lado, de un clima interno mas favorable al
reconocimiento y a la expansion de las potencialidades internas de los funcionarios, y por otro,
proporcionara los instrumentos basicos para que estas potencialidades se puedan manifestar en la
forma de un servicio mas eficiente, mas interesante y mas satisfactorio para todos.

En el contexto de la Reforma del Estado, la insercién de esta metodologia gerencial, se
presenta como un fuerte triunfo, capaz de reposicionar las instituciones publicas en su verdadero
lugar: ser el depositorio de las ansias de la sociedad en relacion con sus necesidades bésicas
(articulacion social, salud, seguridad, educacion, etc). Sin embargo, esto no sera posible si ella no se
inserta en forma profunda en los propios actores individuales: los servidores publicos.

La Gestion de la Calidad Total en los Servicios Publicos, comprendida en su doble vertiente
técnico-instrumental y humana, tiene condiciones de dar las respuestas que precisamos con urgencia
para una mejoria auténtica de la sociedad humana.



Confiando en poder estimular de alguna forma su adhesion a la nueva filosofia de vida y de accion
gerencial, dedicamos este libro com mucho carifio a todos los funcionarios publicos de América
Latina. Gracias.

Introduccion

El concepto de Calidad Total (y de su Gestién), como toda idea importante, no puede ser
encerrado en una definicion restricta. Ella — por su propia naturaleza — es dinamica,
multifacetada, expansiva. Su significado estd siempre en abierto, incorporando nuevos
desarrollos y nuevos desafios.

Con todo, es necesario colocar la idea de Calidad en términos concretos, para que asi pueda
ser bien comprendida. Partiendo de un enfoque técnico, Gestion de la Calidad Total es una
metodologia, un instrumento capaz de elaborar una estrategia para resolver problemas.

Pero también es necesario desarrollar un segundo circulo, de naturaleza humana, donde la
Calidad es un modo de vivir, de modo que el nucleo de este concepto sobrepasa los limites
organizacionales y se difunde por el seno de toda la sociedad humana.

Por lo tanto, la Gestion de Calidad Total Auténtica se compone de dos vertientes, ambas
imprescindibles: una técnica o metodologica y la otra, humanistica. S6lo de un casamiento
armonico entre esos dos elementos, es que la Gestion de la Calidad tendra condiciones de ser
reconocida como Auténtica, de modo a generar beneficios para la sociedad toda.

En la afirmacion anterior esta implicito que serd necesario desarrollar — simultdneamente- los
aspectos metodologicos de la Calidad junto con lo que se denomina crecimiento del ser
humano, el cual incluye motivacion, participacion y valorizacion de los funcionarios y/o
trabajadores, los que asi seran capaces de transformar un instrumental técnico extremamente
poderoso en resultados favorables para la comunidad toda.

Una nueva forma de percibir al mundo, a las organizaciones, a las personas y a las
relaciones entre todos esos elementos, o sea una nueva forma de pensar, sentir y actuar es
el camino a recorrer, si honestamente se esta interesado en la implantacion de la Gestion de la
Calidad Total.

En resumen, la Gestion de la Calidad Total (Auténtica) no es apenas la sumatoria de un
conjunto de herramientas técnicas altamente eficientes. En verdad, ella implica mucho mas,
pues se trata de um nuevo modo de vida, el cual para ser bien sucedido precisa estar
centrado en el ser humano, quien utilizando sus potencialidades naturales y dirigiéndolas
para objetivos nobles, hara, ciertamente un uso Optimo de aquel instrumental técnico. En
particular, si hablamos de Gestion de la Calidad en la Administracion Publica, esa
vertiente se torna prioritaria e imprescindible.

Para conseguir esos resultados, las técnicas de la Gestion de la Calidad Total podran ofrecer
una contribucion decisiva, a través de su instrumental propio. La sociedad est4d cada vez mas
atenta a como se usa cada peso por parte de las autoridades publicas y de como reducir los
desperdicios, especialmente en las areas mas carentes. El hecho es que las instituciones



publicas estdn  sometidas a exigencias cada vez mayores acerca
de su responsabilidad social.

La Gestion de la Calidad Total se presenta entonces, como un poderoso recurso para
contribuir al rescate de las necesidades prioritarias de la sociedad en general y en particular en
lo relacionado con las actividades propias del sector publico.

Las deficiencias en la Gestion de las instituciones, tanto publicas como privadas, pueden ser
de la mas variada naturaleza. Entre ellas, se destacan:

* Desperdicio de materiales de diversos tipos, por fallas de almacenaje y distribucion
inadecuada, entre otras causas.

* Falta de padronizacion de las tareas repetitivas.

* Falta de definicion mensurable de las metas a ser alcanzadas.

» Falta de verificacion y control de esas metas, suponiendo que si fueron definidas, seran
cumplidas.

* Falta de metodologia para evaluar el grado de estabilidad y satisfaccion de los
respectivos procesos administrativos, técnicos e financieros.

* Falta de metodologia para identificar la raiz de los verdaderos problemas, lo que
lleva a atacar los sintomas y no las causas fundamentales.

* Falta de metodologia para atacar y resolver los problemas, una vez que fueron
correctamente identificados.

* Falta de percepcion y muchas veces desinterés en relacion con las necesidades y
expectativas de los usuarios y de como atenderlas.

* Desaprovechamiento de gran parte del potencial de los funcionarios (administrativos,
técnicos, de servicio).

* Fallas en el planeamiento de los datos a ser relevados, asi como del tratamiento
analitico de los mismos.

* Postura general autoritaria, desconsiderando las necesidades de participacion,
motivacioén y valorizacion inherentes al ser humano, y por lo tanto, a los respectivos
funcionarios.

* Vision miope acerca de la responsabilidad social que le incumbe al Servicio Publico.

* Ignorar que toda organizacion es parte del ecosistema social.

* No asumir el comando de la Calidad por parte de la alta administracion de la
organizacion.

El conjunto de estas fallas y carencias (asi como otras) acaba manifestandose en la forma
visible de incompetencia gerencial, cuyos subprodutos principales son:

* Costos elevados en relacion con el valor del producto obtenido

* Desmotivacion generalizada de profesionales y funcionarios

* Falta de cumplimiento de las responsabilidades de la organizacion

* Desperdicio de recursos publicos escasos

* Especialmente: reduccion sistematica de la calidad de los Servicios Publicos.



* En resumen, objetivo basico de la Gestion de Calidad es: Contribuir
significativamente para la transformacion de la Administracion Publica nacional, a
partir de una metodologia gerencial reconocida como muy eficaz., eficiente y efectiva,
apoyada en el reconocimiento de la necesidad imperiosa de impulsar el crecimiento del
ser humano.

La modernizacion del Estado

La modernizacion del Estado es un asunto que ha surgido com mucha fuerza en los ltimos afios,
involucrando tanto los paises desarrollados como los que estan en vias de desarrollo. Ella tiene
como foco la sustentibilidad del desarrollo econdomico, pero también tiene un componente social
de la mayor importancia, relativo al acceso a las oportunidades de ese desarrollo para
importantes sectores de la poblacion que antes estaban sumergidos.

Elementos claves en este enfoque estan representados por los conceptos de eficacia (hacer
lo que debe ser hecho para alcanzar los resultados deseados) y eficiencia (hacer de la mejor
forma posible una tarea o servicio). En forma concomitante, algunos factores especificos
proporcionan la sustentacion de esta politica de modernizacion. Entre ellos los siguientes:

* Transito de una cultura de subditos para una cultura de ciudadanos, de tal
naturaleza, que se pueda desarrollar una relacion mas simétrica y menos autoritaria
con los agentes publicos.

* Establecimiento de un nuevo estilo de relaciones entre el servicio publico y los
usuarios (reconocidos como clientes). Esto implica en que se preste atencion a la
percepcion y necesidades manifiestas de los mismos.

* Un Estado promotor, regulador y facilitador de la equidad social.

* Como consecuencia: extincion del Estado paternalista, predominante hasta pocos
afos atras.

Algunos puntos que han merecido un razonable grado de consenso en lo referente a la
mencionada Reforma del Estado, se destacan los siguientes:

* Necesidad de una definicion clara y precisa de la Mision Institucional de cada
servicio publico y, a partir de ahi, determinar las funciones necesarias para el
cumplimiento de aquella, asi como la estructura organica y los recursos humanos y
materiales necesarios. La definicion de la Mision tiene la gran virtud de legitimar la
existencia de la institucion especifica.

* Especificacion nitida de cuales son los usuarios (clientes) de cada institucion y
cuales son los servicios proporcionados a la sociedad, asi como los indicadores
capaces de evaluar el grado de aceptacion de estos por parte de los usuarios.

* Megjorar la calidad del servicio publico en varios aspectos, tales como: rapidez en la
entrega, accesibilidad al servicio, informaciones oportunas, correctas y faciles de
entender, cortesia en la atencion, etc.



* Promover la descentralizacion de los servicios

* Perfeccionar sistemas de evaluacion internos, haciendo estudios comparativos entre
las metas fijadas y los resultados obtenidos.

* Revision de los procedimientos vigentes.

Independiente de otras metodologias importantes, tal como la relativa al Planeamiento
Estratégico, un gran instrumento que se perfila como el mas indicado para trabajar la
mejoria del servicio publico es la Gestion de la Calidad, notablemente bien sucedida
— cuando bien aplicada- en los mas diversos tipos de organizaciones.

Gestion de la Calidad es el instrumento que la sociedad, en general y las organizaciones
publicas ( y privadas) en particular, disoponen para ingresar en la nueva era marcada por
la llegada del Tercer Milenio. La primera década del siglo XXI es el fermentario, el
laboratorio, el crisol, donde se cristaliza la comprension profunda del significado de
aquel concepto.

Calidad, como toda idea importante, no puede ser clausurada en una definicion cerrada.
Ella es — por su propia naturaleza- dinamica, multifacetada, expansiva. Su significado
estd siempre en abierto, incorporando nuevos desarrollos, nuevos desafios, nuevas
metas.

Con todo, es necesario colocar el concepto de Calidad en términos concretos, para que
pueda ser mejor comprendida. Una buena forma de hacer eso, tal vez, sea partir del
lenguaje técnico, mostrando asi el primer circulo del asunto. En este enfoque, 1a Gestién
de la Calidad seria una herramienta, un instrumento, una metodologia, o como dice el
Profesor Falconi, una estrategia para resolver problemas organizacionales.

Sin embargo, sera necesario percibir un segundo circulo, donde los aspectos humanos
tienen primacia: desde esse angulo, Calidad es un modo de vivir, de modo que el centro
de ella es desplazado del seno de la organizacion especifica — publica o no — para el seno
de la sociedad humana. Proponemos, asi, un abordaje holistico, donde los métodos y
las técnicas proporcionan un camino definido, preciso y seguro. Pero esos caminos
precisan ser recorridos y de esa forma, atravesar la piel, la mente, el corazén y el alma
de los seres humanos que habitan en este planeta, de modo que los resultados obtenidos
sean beneficiosos para la sociedad tomada como conjunto.

Asi, la idea de que, por medio de la Gestion de la Calidad, las organizaciones sean
capaces de asegurar su supervivencia y construir su prosperidad, es el edificio visible de
una concepcion mas elevada: iniciar el rescate del hombre, a través de un modo de vivir
apoyado en la coherencia, la transparencia y en la cooperaciéon, como caminos para
alcanzar la cumbre de las aspiraciones humanas, que es la auto-realizacion.

Sin embargo, a pesar de que la Gestion de la Calidad precisa estar insertada en un
contexto mas amplio (que seria el de la Cultura de la Calidad), los articulos siguientes,
en general y por motivos puramente estratégicos, privilegiaran los aspectos técnicos y
metodologicos.



