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Casermeiro de Goytia

Desde el afio 1.999 y a partir de la decision gubernamental de implantar calidad
en el sector publico dependiente del Poder Ejecutivo, se desarrolla en la
Provincia de Salta, un sistema de gestion de la calidad orientado a la
satisfaccion de los ciudadanos.

Para ello se cred un sistema compuesto de varios subsistemas, que se activan a
través de la gestiébn de técnicas coordinadas por la Oficina de Calidad de los
Servicios, en todas las dependencias publicas.

El ordenamiento juridico-constitucional establece que la Administracion Publica,
sus funcionarios y sus agentes, sirven exclusivamente a los intereses del Pueblo
(Art. 61 de la Constitucion Provincial).

Este mandato constitucional de la Provincia de Salta tiene su expresion
normativa concreta para el Poder Ejecutivo Provincial, en el Decreto N© 121/95,
en cuyo articulo 1° se especifica que todos los integrantes de la Administracion
Centralizada y Descentralizada y su Jefe, el Gobernador, son servidores del
pueblo, elegidos y designados para servir y no para ser servidos.

El Gobierno de la Provincia de Salta decidi6 abordar la implantacion de un
sistema de calidad con tres metas fundamentales: acercar la Administracion a
los ciudadanos; facilitar la vida de las personas; y renovar la gestion.

El sistema que permanentemente se adapta a las demandas ciudadanas, preve
los siguientes subsistemas y técnicas de gestion:

1. Creacién de la Oficina de Calidad de los Servicios, que coordina la
gestion de la calidad en todas las organizaciones, evalla globalmente la
administracion y desarrolla el indicador de gestion de la calidad de los
servicios dependientes del Poder Ejecutivo Provincial.

2. Emision de cartas de servicios con los compromisos de las
administraciones.
3. Autoevaluacion de las organizaciones conforme a un modelo de gestion

de la excelencia.
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Evaluacion Global de la Administracion.
Identificaciéon de los agentes publicos.
Sefializacion de los edificios y oficinas publicas.

Capacitacion del personal, a través de alianzas con toda la sociedad
académica provincial, nacional e internacional.

Manuales de misiones y funciones y de procedimientos.

Habilitacion del sistema de reclamos, quejas y sugerencias.
Realizacion de Sondeos de Opinion.

Determinacion de los indices de percepcion de calidad de los servicios.
Sistema de reconocimientos para los empleados y las organizaciones.

Fomento de la calidad, de los planes y acciones de mejora, con la
correspondiente difusion.

Publicacion de los Decélogo de los Derechos del Ciudadano.
Extension a los Municipios del Interior de la Provincia.

Compromiso de la alta direccion del Gobierno de la Provincia de Salta, en
la mejora de la calidad de los servicios, a través de estrategias que
desarrollan permanentemente politicas transversales para el fomento de:
la Calidad y Comunicacién; la Gestién y Desarrollo del Recurso Humano; y
la accion enfocada en los ciudadanos.

Sistema de atencion al ciudadano.

Codificacion de la normativa.

Planificacion operativa.

Inventarios y estdndares de procesos.

Informatizacion de los procesos.

Sistema de deteccién de errores.

Desarrollo de indicadores de gestion.

Acciones de proteccion del ambiente.

Andlisis de los costos de la no calidad.

Cumplimiento de las normas de medicina, higiene y seguridad.
Habilitacion permanente de accesos a la Administracion.
Planes para el trabajo y trabajos en equipos.
Elaboracion continua de guias de mejoras.

Sistema de control de la demora.

Desde el afio 1.999, el sistema de gestion de calidad migré en forma metodica
desde los planes y programas pilotos, a un modelo provincial para ejercitar la
capacidad de autoevaluacion, y desde alli al desarrollo de modelos de gestion
de la excelencia a las técnicas mas modernas y estrategias mas comprobadas
que son exigidas en la actualidad al sector publico, no s6lo desde los
ciudadanos, sino también desde las condiciones de insercién en el mundo. A la
fecha, las organizaciones publicas saltefias tienen ya internalizado el concepto
de la calidad, no se debate sobre si es necesaria 0 no la gestiéon de la calidad,



sino que directamente se ha pasado al nivel de decision sobre qué modelo
aplicar, como desarrollar las tecnologias de la informacion y la comunicacion,
como implantar la responsabilidad social corporativa, qué hacer para certificar
las normas IRAM ISO o participar como candidatos en los premios nacionales e
internacionales.

Concluyentemente el sistema de gestion de la calidad en el sector publico ha
determinado un ciudadano mas exigente y mas satisfecho, ha abierto los
canales de la participacién y ha mejorado las decisiones administrativas y de
gobierno. La gestion de la calidad se presenta, hoy en dia, como una eficaz
estrategia para afrontar la continua modernizacion y legitimidad que
diariamente deben responder las organizaciones publicas, cuyo propoésito es
servir al ciudadano. Los resultados obtenidos confirman que la utilizacion de
modelos de calidad configuran la metodologia mas acertada para introducir la
gestion de mejoras en forma continuada. Las Administraciones Publicas se
enfrentan a un nuevo reto de la sociedad que le exige una mayor
competitividad nunca antes cuestionada. No pueden ignorar las demandas
relativas a mejores servicios, cualquiera sea el momento social, econémico o
cultural.

La gestion de la calidad en las organizaciones publicas dependientes del Poder
Ejecutivo de Salta estd documentada y registrada, se evalla, midiéndose
permanentemente. Las acciones de mejoras se instrumentan, la evaluacion se
articula en los niveles de autoevaluacibn y de evaluacién global, y las
mediciones son dinamicas a través del indicador de la gestion de la calidad de
los servicios, que informaticamente permite visualizar el esfuerzo y la mejora, la
planificacion y la decisién, el desarrollo y el resultado.

Las experiencias a trasmitir desde Salta como consecuencia de la gestion de la
calidad en el sector publico, son:

1. Debe existir el compromiso de la Direccion, desde el Gobernador hasta el
funcionario que lidera las direcciones: alli donde por alguna causa, se dirige
pero no se lidera, no hay calidad. En nuestro caso fue conveniente ademas, el
funcionamiento de una oficina coordinadora que con estrategias especificas,
armonice la politica de la calidad con las acciones de las organizaciones.

2. Debe darse participacion al personal: la gestién de la calidad depende de
ellos, hay que poner en funcionamiento todas las herramientas que parten del
supuesto de tenerlo en cuenta.

3. Debe orientarse la gestion a los ciudadanos: las acciones que tienen por
objetivo concreto conocer qué quieren y qué reciben de la Administracion, son
esenciales.

4. Debe reconocerse el esfuerzo y los resultados, a través un sistema de
incentivos dirigido a dar méritos y premios a la calidad.



5. Debe trabajarse bien, todas las veces y cada vez mejor: aqui cobran especial
importancia los planes, los objetivos, las mediciones.

6. Debe trabajarse con hechos y datos, con un alto nivel de documentacion de
los registros.

7. Debe haber una vision de asociacion entre todos los organismos para
integrar los esfuerzos y aprovechar las mejoras.

8. Debe existir un comportamiento ético basado en el respeto a las
instituciones, las normas, las personas, y el entorno.

9. Los resultados tienen que estar causados en la necesidad de mejorar, en las
expectativas de los ciudadanos y en las del personal.

10. Debe encontrarse la coincidencia de estos conceptos en un modelo de
gestion, que tenga los mismos valores.

11. A pesar que la administracién publica esta llena de caracteristicas propias,
deben tenerse como sus expresiones mas importantes al interés publico, los
ciudadanos, los empleados y los lideres, en ese orden.

12. Las caracteristicas que contradicen los conceptos fundamentales tendran
que gestionarse con estrategias que las compensen: la inestabilidad de los
funcionarios con la definicion clara y explicita de la mision y de la vision de las
organizaciones; las cuestiones politicas con la aplicacibon metodol6gica vy
especifica de un modelo a los aspectos gerenciales de la administracion; la
cantidad de personal y las inquietudes particulares de los empleados publicos,
con la optimizacion del potencial de los mismos, y asi sucesivamente. El
involucramiento de la alta direccion esta condicionado al rol y opinion de los
funcionarios que asisten y asesoran a las autoridades. Estos deben capacitarse
y tener en cuenta que en la administracion hay aspectos muy facilitadotes, a
saber:

a) en primer lugar existe un orden jerarquico para trasmitir la politica de la
calidad y expresar las formas en la que esta deberd manifestarse.

b) en segundo lugar, se trata de una actividad normada y formal en un altisimo
porcentaje, por lo que el trabajo con hechos y datos, es insito a la actividad.

Habiendo visionado los fundamentos epistemologicos, metodologicos y éticos
de la gestion de la calidad, en Salta empezamos a trabajar con hechos,
coordinando la proaccion a través del impulso de las técnicas especificas y la
implantacién de las herramientas. Para cuando miramos la situacion con actitud
cientifica, encontramos que con la capacitacion aprendemos, con la ejecucion



hacemos, con la evaluacion medimos y con el reconocimiento motivamos a
seqguir.

El camino debe llevarse con un esquema ldgico y sobre la base de los
conceptos que enuncié, porque sino se pierde el sentido y se deja de trabajar
en calidad.

El trabajo es arduo pero estimulante, cientifico pero practico, con metas
especificas pero con mejoras solidas. En definitiva, nuestra experiencia esta
marcada por el trabajo, las mejoras no aparecen de la noche a la mafiana, pero
el modelo de gestién nos permite verlas cuando aparecen, medirlas mientras se
solidifican, y concentrarnos en lo que verdaderamente hay que mejorar.

Salta, 5 de abril de 2.005.-

MARIA BEATRIZ CASERMEIRO DE GOYTIA
Coordinadora General de la Oficina de Calidad de los Servicios



	 
	GOBIERNO DE LA PROVINCIA DE SALTA 
	REPUBLICA ARGENTINA 
	SECRETARIA GENERAL DE LA GOBERNACION 
	Años 1999 – 2005 



