MODELOS DE CALIDAD
EN LA GESTION PUBLICA

RESUMEN

Los premios de la calidad se encuentran ligados en
todo el mundo a los modelos de calidad. EI primer
premio en el campo de la calidad surgié en Japdn en
1951; luego en Colombia en los anos setenta, segui-
damente en los Estados Unidos en los afios ochenta,
y en muchos paises en todos los continentes, igual-
mente a partir de los anos ochenta. Latinoamé-
rica no fue la excepcion. Cada modelo de calidad
contiene una serie de criterios y subcriterios que en
conjunto se utilizan para evaluar la calidad en una
organizacion. Se trata de identificar dreas de mejora
y evidenciar las mejores prdcticas en la gestion de la
calidad. Con el surgimiento de la Nueva Gestion Pu-
blica en los anos ochenta; segun la cual los concep-
tos, prdcticas, modelos e instrumentos de la gestion
privada se trasladan a la gestidn publica, surgen una
serie de modelos de calidad en esta Ultima, que fue-
ron asociados a premios de la calidad. En Costa Rica,
en la sequnda administracién de Oscar Arias Sdn-
chez (2006-2010), se oficializa un modelo de gestidn
de calidad para la gestién publica, con su correspon-
diente premio.

PALABRAS CLAVE: CALIDAD, SERVICIOS PUBLI-
COS, GESTION PUBLICA, MODELOS DE CALIDAD.

ABSTRACT

Quality awards are linked to worldwide quality mo-
dels. First prizes in the field of quality emerged in Ja-
panin 1951, then, they appeared in the United States
in the 805, as well as in many other countries in all
continents. Latin America was no exception. Each
model contains a number of quality criteria and sub-
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criteria which together are used to evaluate the quality of
an organization. They help identify areas forimprovement
and highlight best practices in quality management. With
the emergence of New Public Management policies in the
80's —where concepts, practices, models and tools move
from private management to public administration- a
number of quality models associated with quality awards
arose. In Costa Rica, in the second administration of Os-
car Arias Sdnchez (2006-2010), a model of quality mana-
gement in public administration with its corresponding
award was made official.

KEYWORDS: QUALITY, PUBLIC SERVICES, GOVERNAN-
CE, QUALITY MODELS.

INTRODUCCION

Uno de los elementos fundamentales para el fo-
mento de la calidad son los modelos de calidad,
los cuales nacieron asociados a un premio de esta
indole. El antecedente de mayor renombre es el
denominado “Premio Deming’, dedicado al doc-
tor William Edwards Deming (1900-1993), por sus
aportes en el fomento de la calidad en Japon y
su incidencia en el desarrollo econémico del pafs,
después de la Segunda Guerra Mundial (1939-
1945). A él se le asocia con el modelo Deming de
la calidad (Evans y Lindsay, 2008).

En 1975 el Gobierno Colombiano, crea el Premio
Colombiano a la Calidad, para el sector publico
y el privado, distinguiendo la calidad y produc-
tividad.
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En 1987, el Congreso de los Estados Unidos
promulgd la ley 100-107, donde establece el
Premio Nacional de Calidad Malcom Baldrige,
en honor al secretario del Comercio de la admi-
nistracién Ronald Reagan (1981-1989), Howard
Malcolm “Mac” Baldrige, quien impulsé la cali-
dad en ese pals. Este premio tiene asociado el
modelo Malcom Baldrige de la calidad (Evans y
Lindsay, 2008).

En 1991 la Fundacién Europea para la Gestion
de la Calidad (en inglés, European Foundation
for Quality Management, EFQM), establecié el
modelo de excelencia EFQM, que es utilizado
como criterio de decision para otorgar el Premio
Europeo de la Calidad (Evans y Lindsay, 2008).

En la década de los noventa proliferaron una se-
rie de modelos de calidad alrededor del mun-
do, la mayorfa fundamentados en los modelos
Deming, Baldrige y en el europeo. Todos ellos
fueron utilizados para otorgar un premio de ca-
lidad en sus respectivos paises, aunque también
surgieron premios otorgados a ciudadanos que
se destacaron en esta materia..

Con el desarrollo de la Nueva Gestién Publica,
principalmente a partir de los afos ochenta y
noventa, la cual trasladé algunas técnicas, mode-
los y conceptos de la esfera privada a la publica;
comenzaron a aparecer los modelos de calidad
destinados a la gestion publica. Estos modelos
también fueron asociados a un premio de la ca-
lidad en la gestion publica y, en forma paralela,
a los modelos y premios a la calidad que habian
sido instituidos en la segunda mitad del siglo XX.
Algunas veces se elaboraron versiones especifi-
cas para la esfera privada y para la esfera publica,
respectivamente (Araya y Cerpa, 2008).

Los modelos de calidad de la gestion publica
proliferaron en Europa, los Estados Unidos de
América y otras latitudes, y se observa un gran
numero de ellos en Latinoamérica, especial-
mente en los afos previos y posteriores al cam-
bio de milenio.
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En la primera década del presente siglo, los mo-
delos y premios a la calidad en la gestion publica
se establecieron en algunos paises centroame-
ricanos. En la segunda administracion de Arias
Sanchez (2006-2010), se oficializd en Costa Rica
un modelo de calidad bajo la misma ténica de
asociarlo a un premio. Con esto se pretendia fo-
mentar la calidad en la gestion publica (Hender-
son, 2011).

Los premios a la calidad

Desde la creacién del Premio Deming en 1951
en Japdn, surgen una serie de premios que se
encuentran asociados a un modelo de calidad.
Un modelo de gestién de calidad consiste en
una serie de criterios y subcriterios, generalmen-
te cuantificables, que se ponderan para evaluar
y calificar la gestion de la calidad en una deter-
minada organizacién, e identificar areas de me-
jora (Evans y Lindsay, 2008).

Las evaluaciones resultantes de la calificacion a
partir de un modelo de calidad, son utilizadas
para el otorgamiento de premios a la calidad. Y
las experiencias de las organizaciones ganado-
ras, son utilizadas por otras instituciones para
mejorar su gestion.

Sobre los modelos de calidad, Henderson nos
indica que:

... en el desarrollo del concepto y las téc-
nicas de calidad se sentaron bases que han
permitido la construccién de modelos de
calidad o excelencia que dan lineas guias a
las empresas y organizaciones que tengan
interés de mejorar' sus procesos, sus gestio-
nes y, en general, cada uno de los aspectos
que pertenecen a dicha empresa. Los mo-

1. Proceso sistematico de adecuacion de la organizacion
a las nuevas y cambiantes necesidades y expectativas
de clientes y otras partes interesadas, realizada me-
diante la identificacién de oportunidades de mejora,
y la priorizacién y ejecucion de proyectos de mejora.



delos no dan pasos a seguir [...] lo que pro-
veen son conceptos clave que deben ser
revisados y evaluados, y es a través de esa
evaluacion, que se logran dar los pasos ne-
cesarios hacia la mejora de la organizacion
(Henderson, 2011, p. 221).

TaBLA 1
PRINCIPALES MODELOS DE EXCELENCIA EN LA GESTION

Premio

Modelo Pais i
Denominacion  Aio

Deming Japon Deming 1951
Malcolm Baldridge? USA Malcolm Baldridge | 1988

EFQM (Fundacidn Europea Europeo dela

para Ig Administracion de | Europa Glidad 1991
la Calidad)

Fundacién Iberoamericana Premio

para la Gestidn de la Iberoamérica | Iberoamericano de | 1999
(alidad la Calidad

Fuente: Henderson, 2011.

La mayoria de estos modelos, en especial los de
mayor renombre (Deming, Baldridge y EFQ), ins-
piran la creacién de otros patrones de gestion de
calidad, con sus correspondientes medios, en Eu-
ropa, Africa, Australia y Asia (Evans y Lindsay, 2008).

Enlatabla 2 se observan varios premios a la calidad,
identificando el pais y el afo de creacion. Como
puede observarse, todos estos premios tienen en
comun el fomento a la calidad en las organizacio-
nes y establecer estdndares internacionales.

La creaciéon de premios de la gestion de calidad,
segun puede observarse en la figura nimero
1, antes de la década de los ochenta, existieron
muy pocos premios. Los pioneros fueron Japon,
con el denominado “Premio Deming’, y Colom-
bia, cuyo premio fue establecido en 1975.

2. Se puede otorgar a organizaciones de otros pafses
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Es a partir de la década de 1980, precisamente
cuando los productos japoneses lideraban el
mercado mundial por su calidad, cuando proli-
feran una gran cantidad de premios, como el de
Canada (1982), el de Escocia (1984) y el Malcolm
Baldrige en los Estados Unidos (1987) (Evans, y
Lindsay, 2008).

Como se puede observar en la figura 1, en Lati-
noamérica, los premios a la calidad de la gestion
“‘explotan” principalmente en la década de los
noventa. Del estudio de estos premios se infie-
re que, conforme a su naturaleza, tenfan como
fin el fomento de la calidad en las organizacio-
nes, pero en el ambito privado principalmente;
como en el caso del Premio Macolm Baldrige.

Los premios a la calidad a nivel mundial, son un
indicador de la importancia que ha tomado el
tema de la calidad en todo el orbe. De igual for-
ma, en Latinoamérica los premios son un indica-
dor de la importancia de la calidad en la region.

Premios a la calidad en la gestidn
publica

En el marco de la Nueva Gestion Publica (NGP),
que a partir de la década de los ochenta tras-
lada o adapta los conceptos y herramientas del
ambito privado al publico, se introducen los
premios de la calidad en la gestién publica, con
el propodsito de mejorarla (Altaba, 2010). Es asi
como en 1989, en los Estados Unidos de Amé-
rica, el Instituto Federal de la Calidad (IFC), orga-
niza y gestiona el Premio Presidente, que tiene
como prioridad impulsar la calidad total en el
Gobierno Federal. Este premio es un reflejo del
Malcolm Baldrige, en donde se destina “a aque-
llos organismos federales de Estados Unidos que
hayan implantado la gestion de calidad de una
manera ejemplar y presentando servicios de alta
calidad a sus clientes/contribuyentes. Trata de
apoyar actividades que impulsen las iniciativas
dereinventar’el Gobierno” (Mufoz, 1999, p.143).
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TABLA 2
PREMIOS NACIONALES DE CALIDAD EN VARIOS PAISES DEL MUNDO
Afoen
Pais Premio que se Pdgina web
inicio

Premio Deming a la Gestion Total de la Calidad. Es otorgado por

0 4 . . . .
Japon [a Unidn de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) 1950 hitp/ e juse.orjpfe/index i
Colombia Premio Colombiano a la Calidad. 1975 http://ccalidad.org/pccindex.htm

. Premio a la Excelencia de Canadd, otorgado por el Instituto i :
(anad Nacional de Calidad (National Quality Institute). 1982 hitp:/fwwwngi.com/
Escocia Premio Escocés a la Excelencia en los Negocios de la Fundacion 1984 bttpefwww quelityscotland.couk/

Escocesa de la Calidad.

Malcolm Baldrige National Quality Award. Es administrado por el
Estados Unidos | Departamento de Comercio del Gobierno, a través de su Instituto 1987 http://www.nist.gov/baldrige/index.cfm
de Estdndares y Tecnologia (NIST).

México Premio Nacional de Calidad 1990 http://www.economia-premios.gob.mx/calidad/intranet.asp

Premio Nacional da Qualidade, de la Fundacién para el Premio

Brasil Nacional ala Calidad. 1992 http://www.fng.org.br/avalie-se/pnq
Premio Europeo a la Calidad de la Fundacion Europea para la i
Europa Gestién de Calidad (EFQM) (tiene su base en Bruselas). 192 it/ efqmorg/
Premio Nacional a la Calidad, reconocimiento que hace el ) -
: 9=
Uruguay Gobiero, con base en el Modelo de Mejora Continua, 1992 http://www.inacal.org.uy/?q=reconocimientos
Espaiia Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial. 1993 http://www.mityc.es/principefelipe
Argentina Premio Nacional a la Calidad. 1994 http://www.premiocalidad.org.ar/index_2.html
Ecuador Premio Nacional a la Calidad del Ecuador 1994 http://www.calidadtotal.org/corporacion/index.php
Premio Sudafricano a la Excelencia. Este premio se otorga con base
Sudsfica en el Modelo de Excelencia Sudafricano, que combina los modelos 1997 htto/wwwsaefcoza/
de Europa y Estados Unidos. Es administrado por la Fundacién v R
para la Excelencia Sudafricana.
Chile Premio Nacional a la Calidad. 1997 http://www.chilecalidad.cl/

Premio Nacional a la Calidad. Este galardén estd dividido en tres
Perti categorfas: empresas de produccién de bienes, empresas de 19985 | http://www.cdi.org.pe/premio_otros.htm
Servicios y pequefias empresas.

(uba Premio Nacional de Calidad de la Repiblica de Cuba. 1999 http://www.nc.cubaindustria.cu/
Premio Nacional a la Calidad y la Excelencia en Gestion. El premio

Paraguay es administrado por la Fundacion Premio Nacional a la Calidad y 1999 http://www.pyglobal.com/calidad4.php
Excelendia.

Fundibeq Premio Iberoamericano de la Calidad. 2000 http://www.fundibeg.org

El Salvador Premio Nacional a la Calidad de EI Salvador 2001 http://premiocalidad.presidencia.gob.sv/

Republica Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Prdcticas

Dominicana Promisorias en el Sector Pablico 2005 http://map.gob.do/inicio/premio-nacional-a-la-calidad/

Fuente: Elaboracion propia.
3. Lleva su nombre en honor al Dr. W. E. Deming.
Se oficializa en 1950 y un afio después, en 1951, se entrega el primero.

La Corporacién Ecuatoriana de la Calidad Total es la entidad responsable de la administracién de este premio.

o ok

Anteriormente a esta fecha instalado el premio a la Calidad en 1998, asi como el curso Motivacién de Mejora, desde 1991.
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En 1988 se cred el Premio Europeo a la Calidad,
otorgado por la Fundacion Europea para la Ges-
tion de la Calidad (EFQM). Posteriormente, en
1997, la Fundacion adaptd el premio para el
sector publico y, con ese propdsito publico las
directrices para ese sector (Aguilera, 2010).

De conformidad con el EFQOM, “la satisfaccion
de los clientes y empleados y el impacto en la
sociedad se consiguen mediante un liderazgo
que impulse la politica y estrategia, la gestién
del personal, los recursos y los procesos hacia la
consecucion de la excelencia en los resultados
empresariales” (Mufioz, 1999, p. 137).

En el 2000, el Grupo de Servicios Publicos Inno-
vadores (IPSG, por sus siglas en inglés) de la Red
Europea de la Administracion Publica, presenté el
Marco Comun de Evolucién (CAF por su siglas en
inglés), que es una “[...] herramienta de gestion
de calidad adaptada especificamente para las
caracteristicas del sector publico [...] basados en
los principios de la gestién de calidad total, TQMy
derivado de los modelos” (MAP, 2006). Esta herra-
mienta tiene como base el modelo EFQM.

La Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad impulsé, en 1999, el Modelo lbe-
roamericano de Excelencia en la Gestién. A par-
tir de ese afio fue la base para otorgar el Premio
Iberoamericano de Excelencia en la Gestion. En
la década siguiente, la Fundacion crea la version
del modelo para la Administracion Publica.

En el marco de la NGP, en los pafses de Europa
fructifican una serie de premios a la calidad en
el sector publico. Este mismo fenémeno se pre-
sentd también en Latinoamérica.

El componente de la calidad de la Nue-
va Gestion Publica en América Latina

En Latinoamérica, al igual que en el resto del mun-
do, como se observa en lafigura 1, anterior, el tema
de la calidad se retoma muy fuertemente y se es-
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tablecen una serie de premios de calidad. Estos
premios brindan un reconocimiento a las organi-
zaciones que se han destacado en esa area y las
mismas se constituyen en experiencias dignas de
considerar por el resto de las organizaciones.

El Centro Latinoamericano de Administracion
del Desarrollo (CLAD)” fundamentado en la ex-
periencia en Latinoamérica e lberoamérica, es-
tablece la Carta Iberoamericana de la Calidad en
la Gestion Publica (en adelante CICGP), la cual
vincula la calidad en la gestion publica con dos
propositos fundamentales de un buen gobierno
democratico (CLAD, 2008):

- "Debe estar referenciada a la satisfaccion del
ciudadano, ya sea como usuario o benefi-
ciario de servicios y programas publicos o
como legitimo participante en el proceso,
formulacion, ejecucion y control de las po-
liticas publicas, bajo el principio de corres-
ponsabilidad social!” (CLAD,2008, p.4)

- “Tiene que orientarse a resultados, por lo
que debe estar sujeto a diversos controles
sobre sus acciones; esto supone, entre otras
modalidades, la responsabilizacion del ejer-
cicio de la autoridad publica, por medio del
control social y la rendicién periddica de
cuentas! (CLAD, 2008, p.4)

Hay una serie de premios a la calidad en Lati-
noamérica a los que pueden optar las organiza-
ciones publicas, como puede observarse en la
Tabla 3.

7. Los compromisos adquiridos por el pais en el marco
del CLAD, fueron implementados en la administracion
Chichilla Miranda (2000-2006), por medio del Premio
Nacional a la Calidad en la Gestion Publica, al recono-
cimiento de prdcticas promisorias y a las cartas con
el ciudadano, méas adelante nos referimos en detalle
a cada uno de ellos. La Carta lberoamericana de la
Calidad del CLAD esté siendo utilizada por el Instituto
Centroamericana de Administracion Publica (ICAP).
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TaBLA 3
LATINOAMERICA: PREMIOS DE CALIDAD EN QUE SE PARTICIPA A LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS*

Ario Pais Denominacién del Premio Ambito

1975 (Colombia Premio Colombiano a la (alidad Publico y privado

1990 México Premio Nacional de Calidad Pablico y privado

1991 Brasil Premio Nacional de la Calidad Pablico y privado

19918 Per Premio Nacional a la Calidad Publico y privado

1993° Argentina Premio Nacional a la Calidad S:ngsti?og:lggmge participadidn
1993 Uruguay Premio Nacional a la Calidad Pablico y privado

199 Chile Premio Nacional a la Calidad y Gestién de Excelencia Pablico y privado

1999 (uba Premio Nacional de Calidad Publico y privado

1999 Paraguay Premio Nacional a la Calidad y Gestin de Excelencia Publico y privado

2000 Iberoamérica Premio Iberoamericano a la Calidad Pablico y privado

2001 Ecuador Premio Nacional de Calidad Publico y privado

2010 Costa Rica Premio Nacional a la Calidad y el Reconocimiento a las Piblico

Prdcticas Promisorias en el Sector Publico

Fuente: Elaboracion propia.

Segun Henderson (2011), en las administraciones publicas de Centroamérica y Republica Dominica, se
han empezado a adoptar modelos de gestién de la calidad, que se han concretado en premios nacio-
nales a la calidad en la gestion publica. Todo esto dentro del marco de la Nueva Gestion Publicay con el
insumo que ofrece la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica.

En esta region se han constituido tres premios a la calidad en la gestion publica, como se puede obser-
varen la tabla 4.

TaBLA 4
CENTROAMERICA: PREMIOS A LA CALIDAD EN EL AMBITO PUBLICO

Centroamérica - Premios de calidad exclusivos para el sector piiblico

2005 | Repiiblica Dominicana™ Premio Nacional a la Calidad y el Reconocimiento a las Précticas Promisorias en el Sector Pablico
2010 CostaRica Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a Practicas Promisorias en la Gestion Pdblica
2011 | Guatemala Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Mejores Précticas en la Administracién Piblica

Fuente: Investigacion propia a partir de datos obtenidos en el ICAP.

8. El premio sufre varias transformaciones desde 1991, constituyéndose en el Premio Nacional de la Calidad, en el afio 2002.
9. Enel2010 seinstala uno especialmente para el sector publico.
10. Este premio es anterior a la Carta Iberoamericana de la Calidad de la Gestién Publica del 2008.
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Los premios a la calidad en la gestion publica a
nivel latinoamericano, incluyendo Centroamérica,
son un indicador de la importancia que ha tomado
el tema de la calidad en la Administracion Publica.

Modelos de la calidad en la gestién
publica

Aungue en varios paises, sobre todo en los de Eu-
ropa, se han desarrollado varios modelos para la

calidad de los servicios publicos (Aguilera, 2010),
nos referiremos Unicamente a los siguientes:

- EFQM de Excelencia de la Fundaciéon Euro-
pea para la Gestion de la Calidad.

- El Marco Comun de Evaluaciéon (CAF).

+  El Modelo de Evaluacion, Aprendizaje y Me-
jora (EVAM).

- El Modelo Iberoamericano en la Gestion Pu-
blica, modalidad administracién publica.

- Carta Iberoamericana de la Calidad.

El modelo EFQM de excelencia para la
Administracién Publica, de la Fundacién
Europea para la Gestion de la Calidad

Desde 1999, el Ministerio de Administraciones
Publicas de Espafa ha promovido la aplicacion de
un modelo de referencia continental, como es el
Modelo EFOM de Excelencia, para poner en mar-
cha el programa de autoevaluacién de las organi-
zaciones. Ese mismo afo se desarroll¢ la Guia de
Autoevaluacion para la Administracion Publica,
con el fin de poner a disposicion de los gestores
publicos, un instrumento practico que les ayuda-
ra a realizar la autoevaluacién de sus organizacio-
nes, a partir de las directrices del Modelo EFOM
de Excelencia. A la fecha se han publicado cuatro
ediciones de esta guia (MAP, 2006).

El Modelo EFQM tiene una version para el sec-
tor publico y las organizaciones de voluntariado,
que es a la que hacemos referencia.
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De conformidad con el Ministerio de Adminis-
traciones Publicas (MAP) de Espafna (MAP, 2006),
el Modelo EFQM de Excelencia tiene un caracter
globalizador que cubre todos los aspectos del
funcionamiento de una organizacion. Esto per-
mite efectuar una aproximacion integral a todos
sus procesos de desarrollo y a todos los niveles de
la estructura, dentro de un marco de referencia
que se basa en los conceptos fundamentales de
la excelencia. De esta forma, el andlisis y la trans-
formacion de las organizaciones se apoyan en un
conjunto de principios que dota de significado a
las acciones, tanto individuales como colectivas,
que se desarrollan en el seno de la organizacion.

Entonces, de acuerdo con el MAP (2006), el Mo-
delo EFOM de Excelencia es un marco de trabajo
no prescriptivo, que reconoce que la excelencia
de una organizacion se puede lograr de manera
sostenida mediante distintos enfoques. Los con-
ceptos fundamentales de la excelencia resultan
aplicables a organizaciones de todo tipo, inde-
pendientemente de su sector o tamafo, y cons-
tituyen la base del Modelo EFQM de Excelencia.

A partir de lo expuesto en las gufas para la apli-
cacion del modelo EFQM en la Administracion,
editadas por el Ministerio de Administraciones
Publicas de Espafia, este modelo reconoce que la
excelencia en todo lo referente a resultados y ren-
dimiento de una organizacién se puede lograr de
manera sostenida mediante distintos enfoques. El
modelo se fundamenta en lo siguiente:

Los resultados excelentes con respecto al
Rendimiento general de la Organizacion, a
los Clientes, las Personas y la Sociedad en la
que actua, se logran mediante un Liderazgo
que dirija e impulse la Politica y Estrategia,
que se hara realidad a través de las Personas
de la Organizacion, las Alianzas y Recursos y
los Procesos (MAP, 2006, p. 8).

El modelo puede visualizarse en la figura 2.

Para evaluar cada subcriterio, la MAP ha desarrolla-
do una serie de gufas de evaluacion para la Admi-
nistracion Publica, la que de conformidad con los
principios de calidad, se mejora continuamente.



Ficura 2
MODELO EFQM

Agentes 500 puntos (50%)

- &
;3 N
(=) <
S 5
Z s

=

(9%)
Personal

(8%)
Planificacion estratégica

r (9%)

—

Eolaboradores Y recursos

(14%)
Procesos

(20%) (15%)
Resultados Resultados
en los beneficiarios claves
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Resultados 500 puntos (50%)

(9%)
Resultados en las personas

[ e )

—

Qesultados enla socieday

Innovacion y aprendizaje

Fuente: Fundacién Europea para la Gestién de la Calidad y Ministerio de Administraciones Pdblicas de Espafia.

La sumatoria de los criterios nos brinda una cali-
ficacion global de la gestion publica de la orga-
nizacion; ademas, en cada uno de esos criterios
se puede determinar oportunidades de mejora.

El Marco Comtn de Evaluacion (CAF)"

El Marco Comun de Evaluacion (CAF) es

[...] una herramienta de gestion de la cali-
dad total inspirada en el Modelo de Excelen-
cia de la Fundacién Europea para la Gestion

11. Informacion tomada de los textos del Ministerio de
Administraciones Publicas de Espafia, con modifica-
ciones de nuestra parte para facilitar la argumenta-
cién. No obstante, la linea argumentativa, asi como la

interpretacion de los textos y otros aspectos de forma,
son de nuestra responsabilidad.

de la Calidad (EFQM) y en el Modelo de la
Universidad Alemana de Ciencias Adminis-
trativas de Speyer. Esta basado en la premisa
de que los resultados excelentes en el rendi-
miento de la organizacion, en los ciudada-
nos/clientes, en las personas y en la socie-
dad, se alcanzan por medio de un liderazgo
que dirija la estrategia y la planificacion, las
personas, las alianzas y los recursos y pro-
cesos. El modelo examina la organizacion
desde distintos angulos a la vez, con un en-
foque holistico del andlisis del rendimiento
de la organizacién (MAP, 2007, p.8).

Este modelo fue desarrollado por el Grupo de
Servicios Publicos Innovadores (IPSG), del Minis-
terio de Administraciones Publicas de Espafa.
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El Marco Comun de Evaluacion (CAF), tiene
como propdsitos principales:

1. Introducir a la Administracion Publica
de forma progresiva en los principios de
gestion de la calidad total, y guiarla por me-
dio del conocimiento y el uso de la autoe-
valuacioén. Esto a partir de la planificacion y
el desarrollo de actividades, hasta completar
el ciclo “planificar, desarrollar, controlar y ac-
tuar” (PDCA).

2. Facilitar la autoevaluacién de una organiza-
cién publica con el fin de obtener un diag-
ndéstico y definir acciones de mejora.

3. Hacer de puente entre los diferentes mode-
los que se usan en la gestién de la calidad.

4. Facilitar el benchlearning entre las organiza-
ciones del sector publico.

El modelo CAF puede visualizarse en la figura
3, el que fue elaborado por el Grupo de Servi-
cios Publicos Innovadores (IPSG) del Ministerio
de Administraciones Publicas de Espafa. Si lo
comparamos con el Modelo de Excelencia de la
Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad
(EFQM), encontramos una similitud entre los cri-
terios; no obstante, los subcriterios en muchos
casos son distintos.

Al igual que todos los modelos de calidad, la
estructura de criterios identifica los principales
aspectos que deben ser considerados en el ana-
lisis de cualquier organizacion publica.

FiGura 3
MODELO CAF

Agentes 500 puntos (50%)

-

(9%)
k Personal
(=]
g g (8%) g
= § Politica y estrategia =
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—
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—

Resultados 500 puntos (50%)
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J

@sultados en las persony
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Resultados clave

(6%)
Resultados en la sociedad

Innovacién y aprendizaje

Fuente: Ministerio de Administraciones Publicas, Espafia.
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«+  Los criterios 1 a 5 se refieren a los agentes
facilitadores de una organizacion y determi-
nan lo que hace y como enfoca sus tareas
para alcanzar los resultados deseados.

«  Enlos criterios 6 a 9, los resultados alcanza-
dos en las areas de los ciudadanos/clientes,
las personas, la sociedad y los resultados cla-
ve del rendimiento se miden por medio de
medidas de percepcién y se evallan con in-
dicadores internos. Cada criterio se descom-
pone en una serie de subcriterios.

En la figura 3 se puede observar la division de
criterios y subcriterios del modelo CAF.

El CAF proporciona (MAP, 2006) lo siguiente:

-+ Una evaluacion basada en evidencias frente
a un conjunto de criterios. que han sido am-
pliamente aceptados en el sector publico
de Europa.

- Oportunidades para identificar el progreso y
destacar los logros alcanzados.

+ Un medio para dar coherencia a la direccién
y consenso sobre aquello que es preciso ha-
cer para mejorar una organizacion.

+ Un nexo de uniéon entre los resultados a
alcanzar y las practicas que los apoyan o
agentes facilitadores.

+ Un medio para generar entusiasmo entre
los empleados de la organizacion, involu-
crandolos en los procesos de mejora.

- Oportunidades para promover y compartir
buenas practicas entre diferentes areas de
una organizacion y entre distintas organiza-
ciones.
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« Unmedio para integrar iniciativas de calidad
en la actividad normal de la organizacion.

+ Unmedio para medir el progreso en el tiem-
po, realizando autoevaluaciones periddicas.

La suma de los criterios brinda una calificacion
global de la gestién publica de la organizacion;
ademas, en cada uno de esos criterios se pue-
den determinar oportunidades de mejora.

El Modelo de Evaluacioén,
Aprendizaje y Mejora (EVAM)

El desarrollo del Modelo EVAM tiene los siguien-
tes objetivos:

- Realizar la evaluacion externa de las organi-
zaciones que no han iniciado su autoevalua-
cion.

- Promover el proceso de evaluaciéon en las
organizaciones de la administracion general
del Estado.

- Facilitar suincorporacion gradual al proceso
de evaluacion.

- Poner a su disposicién un instrumento ini-
cial de evaluacién para favorecer los prime-
ros pasos en la mejora y el camino a la exce-
lencia.

-+ Suministrar a estas organizaciones las meto-
dologias y acciones a seguir, que permitan
el avance en la mejora de la gestion.

Como se puede observar en la Figura 4, los ejes
del modelo EVAM son: i) politica, planificacion y
estrategia a través del liderazgo; ii) procesos; iii)
personas; iv) alianzas y recursos; y v) resultados.
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Ficura 4
MODELO EVAM

EJETRANSVERSAL: Comunicacion

100
EJE1:
Politica, planificacion EJE3:
estratégica ya través de EJE5: Procesos
liderazgo RESULTADOS
100
EJE2: EJE 4:
Alianzas y Recursos 100 Personas

Fuente: Aeval, 2009.
De conformidad con el MAP (MAP, 2006), la 16gi- «  Planificacién y despliegue de los procesos
ca subyacente en este sistema de evaluacion es de acuerdo con la politica y la estrategia.
la del ciclo PDCA (planificar, desarrollar, contro-
lar, actuar); de tal forma que el orden de presen- - Gestion de recursos adecuada a la politica
tacién de los ejes y aspectos de evaluacion es el y estrategia organizativa: recursos humanos,
que sigue: recursos materiales o alianzas.

organizacion basada en politicas publicas, miento del grado de cumplimiento de la

conforme con los requisitos de los usuarios politica y estrategia organizativa.

o ciudadanos y de la comunicaciéon externa

e interna de la misma. «  Planificacion y desarrollo de la mejora en

_ . ‘ funcion de los resultados, para garantizar la

- Despliegue de la politica y estrategia a tra- consecucion de la politica y estrategia orga-

vés de planes operativos que expliciten los nizativas (MAP, 2006)

objetivos organizativos.
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De acuerdo con el MAP (2006), el disefio del
cuestionario de evaluacion estd basado en la 16-
gica del ciclo PDCA; de forma tal que, para cada
una de las cuestiones que desarrollan los aspec-
tos de evaluacién del modelo EVAM, se propo-
nen unas preguntas (;qué?, jpor qué?, ;como?,
;donde?, etc.) que sirven de orientacion sobre
el tipo de evidencias a examinar. Finalmente, y a
efecto de asignar una puntuacion a cada una de
las cuestiones, como resultado del andlisis de las
evidencias aportadas, se incluye una escala de 0
a 100, dividida en tramos de diez puntos, al final
de cada cuestion.
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La suma de los criterios nos brinda una calificacion
global de la gestién publica de la organizacion;
ademads de que se puede determinar, en cada uno
de esos criterios, oportunidades de mejora.

El Modelo Iberoamericano en la Gestion
Publica para Administraciones Publicas

El Modelo Iberoamericana de Excelencia en la
Gestion es creado en 1999 por la Fundacion lbe-
roamericana para la Gestion de la Calidad (FUN-
DIBEQ). Posteriormente, la FUNDIBEQ establece
un modelo especifico para la gestién publica, a
partir de su modelo de 1999.

FiGUra 5
MODELO FUNDIBEQ

600 puntos 400 puntos
. |
(120) (110)

Estrategia Resultados de clientes
£ \- J| s /
> ko @
¥ ~ | S C e ) z
g % (120 g g Resultado del desarrollo =]
E &esarrollo delas personeb g3 \_ delaspersonas = %
8 2 =
2 ~ \| T
(90) (90)
& Recursos y asociados ) Resultados en la sociedad
—_/ —_/

Innovacion y mejora continua

Fuente: Fundacién Iberoamericana para la Gestidn de la Calidad (FUNDIBEQ)
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Como se puede observar en la figura 5, el mode-
lo se fundamenta en cinco procesos facilitadores
y cuatro criterios resultantes. Los cinco procesos
facilitadores son: 1.- liderazgo v estilo de gestion;
2.- estrategia; 3.- desarrollo de las personas; 4.- re-
CUrsos y asociados; Y, 5.- procesos y clientes o ciu-
dadanos. Cada uno de los procesos facilitadores
esta dividido para su analisis en cuatro subcrite-
rios y existen cuatro criterios de resultados: 6.- re-
sultados de clientes o ciudadanos; 7.- resultados
del desarrollo de las personas; 8.- resultados de la
sociedad; y, 9.- resultados globales. Cada uno de
estos Ultimos criterios, tiene dos subcriterios.

El Modelo de la Carta Iberoamericana
de la Calidad en la Gestion Publica

El tema de calidad en los servicios publicos se
ha introducido recientemente en todos los pai-
ses latinoamericanos y ha sido retomado por el
Centro Latinoamericano de Administracion para
el Desarrollo (CLAD).

El CLAD es un organismo publico internacional,
de cardcter intergubernamental, que se cons-
tituyo en el afo 1972, bajo la iniciativa de los
gobiernos de México, Pert y Venezuela. Su crea-
cién fue recomendada por la Asamblea General
de las Naciones Unidas (resolucion 2802 - XXVI),
con la idea de establecer una entidad regional
que tuviera como eje de su actividad la moder-
nizacién de las administraciones publicas, un
factor estratégico en el proceso de desarrollo
econdmico y social.

Su mision es promover el analisis y el intercam-
bio de experiencias y conocimientos en torno
a la reforma del Estado y la modernizacién de
la Administracion Publica. Esto mediante la or-
ganizacion de reuniones internacionales espe-
cializadas, la publicacion de obras, la prestacion
de servicios de documentacion e informacion,
la realizacion de estudios e investigaciones y la
ejecucion de actividades de cooperacion técni-
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Cca entre sus paises miembros y provenientes de
otras regiones.

De acuerdo con dicha mision, el CLAD realizd
las gestiones para que la Carta Iberoamericana
de la Calidad en la Gestion Publica, fuera apro-
bada por la X Conferencia Iberoamericana de
Ministros de Administracién Publica y Reforma
del Estado, que se celebrd en San Salvador (El
Salvador) los dias 26 y 27 de junio de 2008.

Segun la Carta Iberoamericana de la Calidad en
la Gestion Pubilica, los servicios publicos deben
cumplir con los siguientes principios de calidad:

«  Principion.° 1. Servicio publico.
+  Principion.? 2. Legitimidad democratica.

-+ Principio n.° 3. Transparencia y participacion
ciudadana.

+  Principio n.° 4. Legalidad.

+  Principion.°5. Coordinacion y cooperacion.
- Principio n.° 6. Etica publica.

«  Principion.° 7. Acceso universal.

+ Principion.© 8. Continuidad en la prestacion
de servicios.

+  Principion.29. Imparcialidad.

-+ Principio n.° 10. Eficacia.

+ Principio n.° 11. Eficiencia.

«  Principio n.© 12. Economia.

+ Principio n.°© 13. Responsabilidad.

+  Principio n.° 14. Evaluacién permanente y
mejora continua.

Solo luego de la combinacion de esos princi-
pios, tenemos calidad en los servicios publicos,
ya que con ellos tendrfamos servicios que se ex-
tienden a toda la ciudadania, dentro de un mar-
co de legitimidad democratica, transparencia y
legalidad. Se pretende con esto que en el balan-
ce de la calidad de los servicios publicos, impe-
ren la eficiencia, la eficacia y la mejora continua.



Premio Nacional a la Calidad en la
Gestion Publica

Tomando en cuenta la experiencia de los pre-
mios nacionales otorgados en varios pafses, asi
como la del Premio Iberoamericano de Calidad,
el Ministerio de Planificacion Nacional y Politica
Econdmica (MIDEPLAN) gestiond ante el CLAD
una solicitud de apoyo técnico para el 2009. Esto
con el propdsito de crear un premio nacional
que promueva la innovaciéon y el mejoramien-
to de la gestion integral. El establecimiento de
un Premio a la Calidad en la Gestién Publica
propiciaria el reconocimiento de instituciones
publicas destacadas por contar con sistemas de
gestion avanzados; ademas del intercambio y
aprendizaje de experiencias exitosas y el uso de
los criterios del modelo del premio, como una
gufa fundamental en el desarrollo de la gestién
hacia la calidad, la productividad y la mejora en
la prestacion de los servicios publicos (Calderon
y Castellén, 2011, p.366).

EI CLAD envio al pafs al doctor Luis Tenorio Puen-
te, quien asesord a los funcionarios de MIDE-
PLANy de la Direccion General de Servicio Civil
respecto de la instauracion del premio, antes de
la oficializacion del mismo mediante el decreto
n°35925-MP-PLAN.

Adicionalmente se contd con el apoyo de la Agen-
cia Espanola de Cooperacion Internacional para
el Desarrollo (AECID), la Facultad Latinoamericana
de Ciencias Sociales (FLACSQ), el Sistema para la
Integracion Centroamericana (SICA), la Fundacion
Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (Fun-
dibeq) y el Instituto Centroamericano de Adminis-
tracion Publica (ICAP) (ECA, 2012, p.3).

En la segunda administracion Arias Sanchez
(1994-1998), el 8 de abril de 2010, se oficializa el
Premio Nacional a la Calidad en la Gestion Pu-
blica y el reconocimiento a practicas promiso-
rias en la gestién publica, mediante la publica-
cién del decreto ejecutivo n.2 35925-MP-PLAN.
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Con esto, Costa Rica se convierte en el primer
pals centroamericano en instaurar un premio
nacional a la calidad en la gestién publica, lo que
ya habia hecho Republica Dominicana en el afo
2005. Posteriormente (en el afo 2011), se oficia-
liza un premio similar en Guatemala.

De acuerdo con Calderén y Castellon (2017,
p. 365-366), con la instauracion del premio, el
Gobierno de la Republica busca alcanzar los si-
guientes objetivos especificos:

Fortalecer la gestion publica costarricense
mediante el establecimiento del Premio a la
Calidad en la Gestion Publica. Esto permitira
el intercambio de experiencias exitosas para
una mejora sustancial en la entrega de los
servicios publicos costarricenses.

Fortalecer la capacidad de gestion estatal en
la prestacion de los servicios publicos, me-
diante la formacion de funcionarios publi-
cos en la aplicacion de métodos y técnicas
modernas que permitan la implementacion
de un modelo de excelencia en la calidad en
la gestion publica costarricense (Calderon 'y
Castellon, 2011, p. 365).

Promover el desarrollo y la difusion de proce-
s0s, acciones, esfuerzos, practicas y sistemas
destinados al mejoramiento continuo de la
calidad en la prestacion de los servicios pu-
blicos que se originan en el sector publico
costarricense, con el propdésito de satisfacer
las necesidades y expectativas de sus usuarios
y beneficiarios, con la finalidad de apoyar la
modernizacion y competitividad de las insti-
tuciones que la conforman, apoyandose en el
Sistema Nacional de Contralorfas de Servicios
(Calderény Castellon, 2011, pp. 365-366).

Las bases del premio nacional se fundamentan
en siete criterios y subcriterios de puntuacion los
cuales se califican para el otorgamiento del premio
(ver tabla 4).
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TaBLA 4

COSTA RICA: CRITERIOS Y SUBCRITERIOS PARA LA CALIFICACION DEL PREMIO NACIONAL
ALA CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA

Criterio Definicion™ Subcriterio Definicion™
. Este subcriterio analiza los aspectos clave de las responsabilidades
Elliderazgo a?orda/la Manéra en que de la alta direccién. Examina cémo la alta direccion establece y
la alta diregcion quiay sostiene Ia/ Liderazgo organizacional | comunica la visién y los valores de la organizacion. Se enfoca en las
organilzacion, estableciendo [a misidn, acciones de la alta direccién para crear una organizacion sustenta-
lavision, los valores y [as expectativas ble, centrada en la ciudadania (MIDEPLAN, 2008).
de desempeio. La atencidn se dirige a
6mo la alta direccion se comunica con
Liderazgo | su talento humano, mejora su liderazgo
personal, participa en el aprendizaje Este subcriterio analiza los aspectos clave de la organizacion. Exa-
organizacional y desarrolla futuros lideres, mina cémo cumple con sus responsabilidades sociales, como la alta
mide el desempefio de la organizaciony | Gobiernoy direccion asegura que la organizacién se desempefia legalmente y
Crea un ambiente que propiciaun com- | responsabilidad social en forma ética y como la alta direccion y el talento humano incen-
portamiento ético y un alto desempefio. tivan buenas practicas ciudadanas y se proyectan a la comunidad
(MIDEPLAN, 2008). (MIDEPLAN, 2008).
Este subcriterio aborda la estrategia organizacional general de la
organizacion, que puede incluir cambios en la oferta de servicios y
Desarrollo de estrategias | los procesos para el compromiso hacia la ciudadania. £l subcriterio
El criterio planificacion estratégica exa- no incluye el disefio de servicios o las estrategias para consequir el
mina como la organizacion desarrolla compromiso con la ciudadanfa (MIDEPLAN, 2008).
., susobjetivos estratégicos y los planes
Planificacion L - A
. de accion. También examina cémo son
estratégica

desplegados y modificados si las circuns-
tancias lo requieren y cémo se mide el

avance de los mismos. , )
Desplieque de estrategias

Describe cémo la organizacién transforma sus objetivos estratégi-
cos en planes de accion. Resume los planes de accién y los indi-
cadores clave y mediciones de desempefio relacionados. Proyecta
el desempefio futuro de la organizacion en dichas mediciones o
indicadores clave (MIDEPLAN, 2008).

12. Las definiciones son copia exacta de las incluidas por MIDEPLAN en las bases Premio Nacional a la Calidad 2012.
13. Las definiciones son copia exacta de las incluidas por MIDEPLAN en las bases Premio Nacional a la Calidad 2012.
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QOrientacion
hacia la
ciudadanfa

Medicion,
andlisis y
gestion del
conoci-
miento

Orientacion
hacia el
talento
humano

Compromiso hacia la

Fl criterio orientacién haciala ciudadanfa | cludadania

examina como la organizacion satisface
las necesidades de la ciudadania. Esta
estrategia de satisfaccién incluye cémo
|a organizacién construye una cultura
orientada hacia la ciudadania. I criterio
enfatiza este compromiso como un
resultado importante de una estrategia
de excelencia en el desempefio, un
aprendizaje, una escucha y una cultura
totalmente orientada a la ciudadania

(MIDEPLAN, 2008). Voz de la ciudadania

Fl criterio medicion, andlisis y gestion del
conocimiento examina como la organiza-
(dn selecciona, recolecta, analiza, gestio-
nay mejora sus datos, informacion y acti-
vos de conocimiento; y cémo gestiona su
tecnologfa de la informacion. Iqualmente,
examina como la organizacion evalda y
utiliza las evaluaciones para mejorar su
desempefio (MIDEPLAN, 2008).

Medicion, andlisis y
mejora del desempefio
organizacional

de lainformacion

El criterio orientacion hacia el talento
humano, examina cémo la organizacion
compromete, administra y desarrolla el
talento humano para utilizar su mdximo
potencial, alineado con la totalidad de su
mision, estrategia y planes de accion. i
(riterio examina la habilidad para evaluar
la idoneidad del talento humano, para
construir un dmbito conducente a un
desempefio de excelencia (MIDEPLAN,
2008).

Compromiso del talento
humano

Ambito del talento
humano

Gestion de la informacion,
conocimiento y tecnologia
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Compromiso hacia la ciudadanta se refiere a las inversiones de

la organizacién hacia la ciudadanfa en la oferta de servicios. Las
caracteristicas del compromiso incluyen la retencion y la lealtad,

el deseo de la ciudadanfa para realizar esfuerzos que incrementen
sus actividades con la organizacion y los deseos para apoyar
activamente y recomendar la oferta de servicios. Este subcriterio,
examina los procesos de la organizacién en la construccion de una
cultura orientada hacia la ciudadania; también examina los meca-
nismos para identificar e innovar la oferta de servicios y apoyar a la
ciudadanfa (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio examina los procesos de la organizacion para es-
cuchar a la ciudadania, determinar su satisfaccion e insatisfaccion,
analizary utilizar los datos sobre su condicién, a fin de mejorar su
imagen, construir una cultura mds focalizada en ella e identificar
las oportunidades para la innovacién. Ademds, enfatiza la manera
en que se obtiene informacion de la ciudadania, para la toma de
decisiones. Dicha informacion debe estar vinculada con la oferta de
servicios y procesos clave de la organizacidn, y debe ser usada para
determinar las implicaciones de costo/beneficio o efectividad, para
mejorar el establecimiento de metas y prioridades para el cambio
(MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio analiza la seleccién, administracién y uso de los
datos e informacion de la organizacion, para medir el desempefio y
analizarlo, con el propdsito de respaldar la planificacion y la mejora
del desempefio (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio analiza como la organizacion crea y maneja sus
recursos de conocimiento. El objetivo es mejorar la efectividad, la
eficiencia y la innovacién de la organizacién (MIDEPLAN, 2008).

Bl subcriterio examina cémo los sistemas de la organizacion
consiquen comprometer, desarrollar y evaluar el compromiso del
talento humano, con la intencion de capacitar y alentar a todos sus
miembros a que contribuyan efectivamente y desarrollen lo mejor
de sus capacidades (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio examina el ambito de su talento humano, sus
necesidades de capacitacion y habilidad y cémo se cumple con
aquellas necesidades para ejecutar el trabajo de la organizacion
(MIDEPLAN, 2008).
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Gestin por
procesos

Resultados

El riterio gestion por procesos examina
c6mo la organizacion disefia su sistema
de trabajo; cémo disefia, gestiona y
mejora sus procesos clave, para llevar a
cabo un sistema de trabajo que permita
entregar valor a la ciudadania y alcanzar
el éxito organizacional y sostenible.
También examina su preparacion ante
emergencias (MIDEPLAN, 2008).

El criterio resultados, examina el des-
empefio organizacional y Ias mejoras en
todas las dreas clave como: resultados

de servicios, de la orientacidn a la ciu-
dadania, del desempefio financiero, de

la gestidn del talento humano, del des-
empefio operacional y del liderazgo. Los
niveles de desempefio de la organizacion,
se examinan en relacién con otras organi-
zaciones con ofertas de servicios similares
(MIDEPLAN, 2008).

Fuente: MIDEPLAN (2012) y Vdsquez (2014).
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Sistema de trabajo

Procesos de trabajo

Resultados de servicios

Resultados de orientacion
hacia la ciudadania

Resultados financieros del
talento humano

Resultados de la efectivi-
dad de los procesos

Resultados de liderazgo

Este subcriterio examina el sistema de trabajo de la organizacion,
las competencias esenciales y la decision sobre los procesos de tra-
bajo, con la intencion de crear valor para la ciudadania, prepararse
para emergencias potenciales y alcanzar el éxito de la organizacion
y su desarrollo sostenible (MIDEPLAN, 2008).

Los procesos de trabajo clave incluyen aquellos procesos orga-
nizacionales que no son servicios y que son considerados por

la alta direccion, mds importantes para el crecimiento y el éxito

de la organizacion. Generalmente estan relacionados con los
objetivos estratégicos de la organizacion y los factores criticos de
éxito. Deben incluir procesos para la innovacion, investigacion y
desarrollo, adquisicién de tecnologa, gestién de la informacién y
el conocimiento, gestién de a cadena de suministros, asociacion
con proveedores, outsourcing, fusiones y adquisiciones, expansién
global, gestion de proyectos, ventas y marketing, asf como aquellos
procesos de apoyo que respaldan dia a dia la entrega de un servicio.
Por lo general no estdn disefiados de manera detallada, conjunta-
mente con los servicios (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio analiza los resultados del desempefio de los ser-
vicios clave de la organizacién, con el objetivo de brindar servicios
de calidad para alcanzar satisfaccién y compromiso (MIDEPLAN,
2008).

Este subcriterio examina los resultados de desempefio que se
centran en la ciudadania, con el fin de demostrar de qué manera la
organizacién ha logrado satisfacer las necesidades y expectativas
de la ciudadania y como ha logrado desarrollar su lealtad hacia la
organizacion (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio examina los resultados financieros clave de la
organizacién, a fin de comprender la sostenibilidad financiera, los
desaffos y las oportunidades en el entorno (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio, examina los otros resultados clave de los desempe-
fios organizacionales no reportados en los subcriterios 7.1 (resul-
tados de servicios) y 7.4 (resultados del talento humano), a fin de
alcanzar la efectividad y Ia eficiencia en los procesos de trabajoy en
el sistema de trabajo (MIDEPLAN, 2008).

Este subcriterio examina los resultados en las dreas de liderazgo,

gestion de la organizacion, cumplimiento del plan estratégico y de
responsabilidad social, con el propésito de mantener una organiza-
(i6n ética y fiscalmente responsable, que cumpla sus responsabili-
dades sociales y apoye sus comunidades clave (MIDEPLAN, 2008).
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En la figura 6, los principios basicos se traducen nan entre si, para formar el modelo de calidad
en criterios de evaluacion, los cuales se relacio- de la gestion publica (Henderson, 2011, p. 236).
FIGURA 6

MARCO GENERAL DEL MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION, MEG: UNA PERSPECTIVA DE SISTEMA

Perfin organizacional

= ( —

5. Orientacion al
talento humano

2. Planificacion
estratégica

1. Liderazgo 7. Resultados

3. Qri:n;acién j (6. Gestion de procesos
a ciudadanos
\_ ) —

4. Gestion del conocimiento

Fuente: Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econmica, MIDEPLAN, y Direccion General del Servicio Civil, DGSC, Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a Précticas Promisorias en la
Gestion Publica: bases del permio, 2010.

miento, fundamental para el liderazgo y para

En el modelo el liderazgo, en conjunto con la
los resultados.

planificacion estratégica vy la orientacion al ciu-

dadano, constituyen la triada del liderazgo. La En la administracion Chinchilla Miranda
orientacién hacia el talento humano, la gestién (2010-2014), se continud con el impulso de
por procesos y los resultados, constituyen la Nueva Gestion Publica para América Lati-
triada de los resultados. Transversal a ambas na del CLAD, en su componente calidad. Es
triadas encontramos la gestién del conoci- asi como en el Plan Nacional de Desarrollo
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“Maria Teresa Obregdén Zamora’, se con-
templd la imperiosa necesidad de “mejo-
rar la eficiencia de los servicios publicos e
incrementar el acceso de los ciudadanos a
estos”. (Vasquez, 2014, p. 47).

Para esto es necesario “fomentar una participa-
cién cada vez mayor de la ciudadania en la so-
lucion de los problemas nacionales, mediante
la construccion de agendas de desarrollo basa-
das en el didlogo vy la integracién” (MIDEPLAN,
2010, pag.41), y "mejorar la gestion publica, la
calidad de los servicios que presta el Estado y la
participacion ciudadana en el accionar publico’
(MIDEPLAN, 2010, p. 219).

d

Desde su fundacion el MIDEPLAN y la Direc-
cion General de Servicio Civil, han sido los res-
ponsables del Premio Nacional.

Congruente con el Plan Nacional de Desarro-
llo de la administracion Chinchilla Miranda, en
los afos 2010, 2011 y 2012 se realizaron los
primeros tres procesos para otorgar el Premio
Nacional a la Calidad en la Gestion Publica y el
reconocimiento a practicas promisorias en la
gestion publica.

En el afo 2010, la Superintendencia de Pen-
siones (SUPEN) fue galardonada con el Premio
Nacional a la Calidad, y el Banco Central de
Costa Rica obtuvo la mencion bronce; en el
afo 2011, el premio nacional fue otorgado al
Instituto Costarricense de Electricidad (ICE), la
mencién categoria oro fue otorgada a la Em-
presa de Servicios Publicos de Heredia (ESPH)
y la mencién categoria plata, fue compartida
por el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)
y el Banco Central de Costa Rica (BCCR). En el
2012, el premio fue declarado desierto en to-
das las categorias.
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Conclusiones

Los modelos de calidad de la gestion publica:
EFQM, CAF, EVAM, FUNDIBEQ vy la carta Ibe-
roamericana de la Calidad, contienen una base
y una columna comun, que consiste en que la
calidad es evaluada holisticamente, tomando
en cuenta una serie de factores, y no Unica-
mente el servicio per se, lo que era usual en la
gestion privada de la primera mitad del Siglo
XX, vision reduccionista que se filtra en el dis-
curso politico, incluso en la Costa Rica del Siglo
XXI.

Si bien el servicio publico, que es el resultado
de una organizacién publica, es importante en
los modelos, a tal punto que en los modelos
EFQM, CAF, EVAN y FUNDIBEQ constituye cer-
ca de la mitad de la valoracién de la calidad en
la gestion publica, también son importantes
otras dimensiones que permiten juzgar la cali-
dad, como son: la evaluacion del liderazgo, los
procesos, el personal, la planificacion estratégi-
cay los colaboradores (alianzas) y recursos, que
constituyen la otra parte importante.

Los resultados en los modelos EFOM, CAF,
EVAN y FUNDIBEQ, son evaluados a partir de la
segregacion de cuatro factores, como son los
resultados claves, los resultados en la sociedad,
los resultados en los beneficiarios de la gestion
y los resultados del desarrollo del personal de
la organizacion.

Por su parte la Carta lberoamericana en la Ges-
tion Publica, apela a construir una cultura de
la calidad, bajo principios de servicio publico,
legitimidad, participacion ciudadana, legali-
dad, acceso universal, transparencia, ética pu-
blica, imparcialidad, responsabilidad, eficacia,
eficiencia, economia y evaluacion permanente
y mejora continua.



Los cinco modelos, tienen un eje comun al
identificar el sujeto ultimo de la calidad, al darle
éste papel al ciudadano, muchas veces deno-
minado ciudadano-cliente, que es“mas” que el
simple cliente, visualizado éste como consu-
midor, de la gestion privada, en tanto es una
persona con derechos y deberes, propios del
ejercicio de la ciudadanfa, eje fundamental de
la democracia.

El modelo de calidad que fundamenta el Pre-
mio Nacional de la Calidad en la Gestion Publi-
ca en Costa Rica, retoma el enfoque holistico
de la calidad de los modelos mencionados, por
ella la gestion publica es evaluada a partir de
la conjugacion de varios factores, en donde es
importante los resultados de la gestion, pero lo
es también el liderazgo, la planificacién estra-
tégica, la orientacién al talento humano y los
procesos, dando privilegio a la gestion del co-
nocimiento, en el entendido que se pretende
evaluar la capacidad de aprender de la organi-
zacion.

Desde la oficializacion del premio, son pocas las
organizaciones publicas que se han sometido a
evaluacion de la calidad en su gestion; incluso
en su tercera ediciéon el premio fue declarado
desierto, lo cual es un indicador de la poca dis-
ponibilidad de las autoridades publicas, para
gue su gestion sea sometida a los pardmetros
de calidad nacional.

Si no hay un sometimiento de las autorida-
des a la evaluacion nacional de la calidad de
la gestion publica, seria entonces impensable,
el sometimiento de la gestion nacional publica
a la evaluacion internacional, bajo los mode-
los: EFQM, CAF, EVAN y FUNDIBEQ, en tanto la
primera evaluacion es generalmente requisito
para la segunda.

El estar renunciando a estas evaluaciones, sig-
nifica que se estd renunciando a identificar,
bajo pardmetros nacionales e internacionales,
las oportunidades de mejora, requisito primor-
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dial para establecer la estrategia y la programa-
cion para la mejora de la calidad de la gestion
publica costarricense. Lo que nos lleva a una
pregunta final de cierre: jEstaremos los costa-
rricenses imposibilitados de tener servicios pu-
blicos de calidad?
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