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EVOLUCION EN EL CONCEPTO DE CALIDAD

CONFEDERACION EMPRESARIAL DE ORENSE, 2004

Implcacion de
Ia Direccitn

EXCELENCIA EMPRESARIAL

Aporta una estrstegia de gestion global a largo plazo y la participacion de
10doSs 108 IMeembros de i organizacion para & benehico de la propia
organizacidn, de sus miembron, do sus chentes y de la sockedsd en general

GESTION DE LA CALIDAD

Incluye el control de | colidad y ol aseguramiento de la calidad, asi como
los concepton adicionales de politica de n calided, planiicacion de s
cahdad y megors de ka calldad

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Tiene por obisto dar confianza en ka satisfaccion. tanto dentro de &
OrQanZacion como a loa chentss exiemos y a las autondades

CONTROL DE LA CALIDAD

Sa reflers 4 los medios opemtivos utizsdos
para satisfacer los requisiios de la calidad
(Normas, mercado, eic. )

INSPECCION
Cantrol de ia
conformedad con
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GESTION DE CALIDAD

Se ha convertido en un principio de la organizacion
En un valor administrativo
Es un requisito de las operaciones y productos o servicios

Esta incorporada en todos los niveles de la organizacién, desde la
mas alta direccion
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CAMBIOS QUE HAN PROVOCADO LA
GESTION DE CALIDAD

Los objetivos de utilidad y mayor adhesién en la organizacion
privada y publica respectivamente se entiende solamente con la
calidad de sus productos o servicios

La productividad tradicional es entendida sélo en el marco de la
calidad, dando paso a la incorporacion del producto al proceso
completo de servicio y los niveles de competitividad estan dados
por la calidad

El enfoque de las estructuras, sistemas, normas y procedimientos
qgue valora la impersonalidad como factor de éxito organizacional,
cambia con la valorizacidn de las personas y por ende en la
capacidad intelectual, técnica y moral de las personas

Se pone fin a la empresa sin clientes, a la AP sin usuarios y el
gobierno sin ciudadanos
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ANALISIS CONCEPTUAL DE CALIDAD

Calidad no es elegancia, belleza, bondad, lujo, distincién o virtud.
Tampoco es intangible, inmensurable o imprecisa.

Menos es algo irrealizable o que no es provechosa para el
ciudadano o la organizacion.

Se debe entender que lo costoso no es la calidad sino las

actividades y productos que no dan valor agregado para la
calidad.

Estos productos o servicios (por mala calidad) obligan a
supervisar, controlar, re-trabajar, reparaciones, recontratacion,
reposicion de productos, pago de garantias e indemnizaciones.

La calidad es CONFORMIDAD CON LOS REQUISITOS, EXIGENCIAS
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ANALISIS CONCEPTUAL DE CALIDAD

Por lo anterior, estas variables deben ser definidas con claridad y
precision

Entonces la CALIDAD es un atributo de los productos y servicios y
por tanto, de los procesos y actividades, de los insumos e
instrumentos de produccion, de los ambientes organizacionales,
laborales y fisicos

Los usuarios y sus necesidades estan en el centro del concepto y
por ello debe las organizaciones publicas y privadas hacer el
énfasis en este sentido

La calidad es en parte mensurable o medible
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ANALISIS CONCEPTUAL DE CALIDAD

Las caracteristicas estan dadas segun algunos, desde fuera de la
organizacion es decir, desde el usuario

La calidad implica hacer las cosas bien desde el inicio

La calidad lleva implicito un componente objetivo, que se refiere
a la propiedad de los bienes y servicios de ser conformes,
idoneos, adecuados a los requisitos y especificaciones
predefinidos

Ademas, posee un componente subjetivo que pone el énfasis en
la satisfaccion del ciudadano o usuario

Es justamente en su componente subjetivo donde el servicio es
fundamental

Por ello, el producto es un apartado objetivo con resultados
tangibles. En tanto, el componente subjetivo esta vinculado con
el servicio que es una interaccion interpersonal con un resultado
intangible de fuerte componente subjetivo

La calidad por ello es el producto de la satisfaccidon del usuario
con el proceso completo
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DEFINICION DE CALIDAD

Todas las propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que hacen que se satisfagan las necesidades y por
tanto, cumplen con las especificaciones previamente
determinadas

La calidad es inherente al producto - servicio

Entendemos los requisitos como la necesidad o
expectativa establecida, comunmente de manera implicita
u obligatoria

La calidad es el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes que satisfacen los requisitos
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LAS CARACTERISTICAS DEL SERVICIO SON
LAS SIGUIENTES

» INTANGIBILIDAD: el servicio no esta fundado en cosas, son
mas bien discursos, comunicacion, comportamientos,
actitudes reglas, reputacion social, costumbres de trato

» SIMULTANEIDAD DE PRODUCCION Y CONSUMO: los servicios
se consumen en eI mismo momento en que se consumen

» LA PARTICIPACION DE LOS USUARIOS EN LA REALIZACION
DEL SERVICIO: el ciudadano es un coproductor y su actitud
afecta definitivamente en la prestacion y calidad del servicio

» USO INTENSIVO DEL TRABAIJO: el servicio consume el trabajo
de un buen nimero de personas y el trabajo se relaciona con
el comportamiento de las personas mas que con los
materiales

» DIFICULTAD EN LA MEDICION DEL SERVICIO: es compleja este
proceso por las contingencias mas que nada
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Focalizacidon en el
ciudadano

Organizacién por

Empoderamiento del personal
con énfasis en la calidad de la
persona

procesos, con atencion en
el punto final de la
prestacion del servicio

Sistema de
medicién o control
estadistico DE
PROCESOS

Mejora continua
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FOCALIZACION EN EL CIUDADANO

La calidad es intencional
La calidad es extrovertida

Hace referencia a las propiedades de las actividades y
cosas que las personas prefirieron y cuyas valoraciones
estan enmarcadas en los marcos valorativos que poseen

La accion estratégica debe estar sobre los ciudadanos mas
gue en el servicio que se presta
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ORGANIZACION POR PROCESOS

No es solo cambiar hacia afuera, sino reorganizarse
interiormente

La calidad comienza desde el inicio, por ello el enfoque de
procesos

Donde las actividades y recursos son entendidos y
relacionados como procesos

Lo anterior se relaciona con el enfoque de sistémico de
gestion
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EL PROCESO DEBE CONTENER AL MENQOS

Identificar los procesos que generan el mayor valor.

Conocer el proceso tal cual ocurre en la actualidad y describir el
numero y secuencias de sus actividades. Ademas identificar las
unidades que se involucran en dichos procesos y su aporte real.

Modelar/representar/mapear/diagramar el flujo de trabajo del
proceso en curso de acuerdo a los métodos de analisis de los
procesos.

Identificar las normas, politicas, sistemas y estructuras de la
organizacion que es el marco y soporte de los procesos.

Redisefar técnicas y socialmente la secuencia de las actividades
del proceso, estableciendo nuevos procedimientos a las
actividades y especificaciones del proceso.

Probar durante un tiempo razonable el nuevo proceso,
establecimiento sistema de informacidon que permitan evaluarlo.

Aprender de los resultados
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ESTUDIO: SUS VARIABLES

Estrategia

Liderazgo

Competencia de las Personas
Capacitacion

Bienestar y Seguridad en el Trabajo
Ingresos Municipales

Presupuesto municipal

Recursos Materiales

Satisfaccion de usuarios y usuarias
Comunicacidon con usuarios y usuarias
Procesos de prestacidon de los Servicios Municipales

Procesos de apoyo para la prestacion de los Servicios Municipales
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ASPECTOS METODOLOGICOS

Aplicado a 345 municipios
Evaluaron 78 practicas de gestion
Valor minimo O y maximo 234
Evaluaciéon de equipo municipal
Autoevaluacion
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RESULTADO NACIONALES POR
SUBCRITERIO

Tabla N° 3: Promedio nacional por subcriterio.

Estrategia
Liderazgo
Competencias de las Personas
Capacitacion
Bienestar Seguridad Trabalo
Ingresos Municipales
Presupuesto Municipal
Recursos Materales
Satisfaccion Usuanos Usuarias
Comunicacion. Usuarios Usuarias
Procesos Prestacion SSMM
Procesos Apoyo Prestacion SSMM

Puntaje 690 | 896 | 538 | 464 | 712 825 | 1243 | 378 587 509 | 673
% logro 2875 | 48980 | 3584 | 2210 | 2968 | 5136 | 4142 | 4201 | 3261 | 3483 | 2422 | 3207

wm
N
N
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RESULTADO NACIONALES POR
SUBCRITERIO

Estrategia
Procesos de Apoyo para la A0 e
Prestacion de SSMM < 80 _}‘L!derazgo
Procesos de Prestacion - Competencia

de Servicios Municipales /™.~ " de las Personas

Comunicacion con |
usuarios y usuarias

\ | Capacitacion

Satisfaccion , " ™/ Bienestar y seguridad
de usuarios y usuarias ™\ ~~ eneltrabajo

RBocinsos Materialne B " Ingresos Municipales

ESCUELA DE ADMINISTRACION PUBLICA B . SNIVERSIDAD
Facultad de Ciencias Politicas y Administracion Pablica

CENTRAL




RESULTADOS NACIONALES POR
SUBCRITERIO

Tabla N°1: Valores y porcentajes obtenidos en cada uno de los ambitos de gestidn por los municipios a nivel nacional

% Logro PM PO
Estrategia 2875 24 6,90
Liderazgo 4978 18 8,96
Competencia de las Personas 3587 15 538
Capacitacion 2210 21 454
Bienestar y seguridad en &l trabajo 2867 24 712
Ingresos Municipales 5139 18 925
Presupuesto Municipal 4143 30 1243
Recursos Materiales 42,00 g 378
Satisfaccién de usuarios y usuarias 3261 18 587
Comunicacion con Usuarios y Usuarias 34,80 15 522
Procesos de Prestacion de Servicios Municipales 2424 21 5.09
Procesos de Apoyo para la Prestacion de SSMM 3205 21 6,73

PM = Porcentaje Maximo Posible por Ambito de Gestidn

PO = Puntaje Promedio Obtenido a nivel nacional.
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RESULTADOS

Valor minimo obtenido 8 puntos (7,69%)

Maximo 227 puntos (97%)

65,1% de los Municipios obtiene entre 50 y 100 puntos
259 municipios (76%) obtiene entre 18 y 98 puntos

78 municipios (23,4%) 101 y 227 puntos

103 municipios (30,47%) entre 60 y 80 puntos

12 municipios (3,5%) logra mas de 150 puntos
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CONCLUSIONES EN EL MARCO DE LA
PRESENTACION

Los resultados no son buenos, pero podemos mejorar

Existen areas deficitarias y se deben desarrollar acciones
correctivas

Los resultados se concentran en los puntos bajos
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IMPLICANCIAS POLITICAS DE LA REFORMA
EN RAZON DE LA GESTION DE CALIDAD
MUNICIPAL

CAMBIO EN EL CONTEXTO DE LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS:

» Modificacion en el marco normativo

» lgual las asignaciones disminuye el déficit de remuneraciones del
nivel local

» La modificacion del marco politico que esta sucediendo

» Actualiza la institucionalidad vigente en la materia. Dando
coherencia con el contexto actual de las dinamicas
administrativas de las politicas publicas y accion del estado

» Las mejoras en las condiciones labores repercutirian en
expectativas superiores por parte de la comunidad

» Es necesario articular los nuevos requerimientos sobre la gestion
publica en general: principio de rendicion de cuentas,
participacion, eficacia y transparencia

» Profundizar el proceso de descentralizacion dotando de mayor
capacidad a las administraciones locales

» Rearticulacion de actores sociales en el mundo gremial
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DESAFIOS Y TEMAS PENDIENTES

Lograr incorporar el desarrollo de sistemas de gestion que
modernicen las administraciones locales

Desarrollo de sistemas de capacitacion, evaluacion del
desempenio, planificacion estratégica, control de gestion,
auditoria, compras publicas, atencion al usuario, entre otras

Lo anterior acompafnada de institucionalidad nacional
descentralizada y de corresponsabilidad de municipios y nivel
central

Establecimiento de adecuaciones a nuevas realidades o desafios
gue asumen las administraciones locales

Establecimiento de sistemas de medicion de la gestidon acordes
con los desafios y requerimientos

Mejorar los sistemas de recepcion y evaluacion de satisfaccion de
necesidades

Incorporar tecnologia en la gestion municipal y especialmente en
la relacidon con la comunidad, asi como en la prestacion de los

servicios
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