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La Calidad al Poder

9/ 169/07/04/2012 Fundacion por los derechos ciudadanos


[image: image33.png]
[image: image34.wmf]
[image: image35.wmf]Calidad,Productividad  y  Medio Ambiente.

Para la Ciudad Autónoma de Buenos Aires

El presente trabajo busca centrar las bases de una nueva manera de Gestión de la Autoridad, en función de la Calidad, la Productividad y la Competitividad de la Gestión de Gobierno de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires. Este proyecto es centralizado en dicha ciudad  por una cuestion de cercania para con la misma, este proyecto se replica naturalmente a otras ciudades, municipios, intendencias y poderes.

[image: image36.wmf]Se trata de implementar un sistema de Gestión de la Calidad en los centros de decisión para que estos incorporen la filosofia de Perpetuo Perfeccionamiento y Certifiquen sus métodos según la Norma ISO 9001:2000 en un tèrmino de pocos meses, para que a partir de allì, comencemos a alcanzar los objetivos de la Gestión GB mediante la utilización de la herramienta ISO.

El objetivo es acompañar la Gestión de gobierno hasta que estos objetivos sean alcanzados, mientras que se ejerza el liderazgo de implementar y certificar todas las áreas en cascada.
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 Autofinanciado por la reducción de fallas de la No Calidad, la Secretaria: ”Secretaria Staff de Calidad, Productividad y Medio Ambiente”, entra en funciones para que en un tèrmino de 4 años realice el saneamiento necesario para la materializaciòn de ahorros sustanciales en todo el àmbito del ejecutivo.
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Los secretarios son se por vida y no podràn ser removidos por ningún gobierno.

Cada integrante de nuestros equipos, comprometen un año de gestión sin cargo de honorarios aunque con premios por productividad, al frente de la Secretaria, todos los demàs cargos son rentados, y todos los servicios de la UTN facturados.

Los mismos se harán según los recursos logrados por esta secretarìa, que tendrá capacidad de financiamiento puesto que todas sus actividades serán abiertas para  externos a la ciudad autónoma, y retentada para ellos con el fin de lograr autofinanciarse en lo posible. 

Pero el 25% de las mejoras  mensuradas según fòrmula convenida, serán reinvertidas obligatoriamente en las actividades de la secretarìa.

Por cada ahorro superior a $500.000 en un año, la Jefatura de gobierno reconocerá $5.000 anuales en concepto de premio pagadero a fin de su función a cada secretario, por cada paquete de ahorro superior a $500.000 anuales sin reconocimiento de fracciones, quedando expresamente excluido todo premio por valores inferiores de ahorro.

Por ahorros superiores de $1.000.000 anuales  el equipo de directores cobrara $5.000 cada uno en concepto de premio no remunerativo cobrado en la misma fecha en que lo cobra el secretario.

Esto quiere decir que la Ciudad se apropia del 75% de los ahorros, quedando obligada únicamente, a respetar el 25% con el objeto de generar una secretaria de Calidad y productividad cada vez mas fuerte.

Incumbencias:

La Secretaria de Calidad Productividad y Medio Ambiente, tiene incumbencias en todos los sectores  orgánicos de la ciudad de buenos aires así como todos los sectores autárquicos, como la Corporación Puerto Madero, la Corporación del Sur, Autopistas Urbanas y Banco Ciudad y cualquier otro formado o a formar.

 Debiendo todos acatar las indicaciones emanadas de esta secretaria en un plazo no mayor a 7 días corridos, para lo cual se le reconoce poder de policía sobre identificación de infracciones a las recomendaciones emanadas por la secretarìa, violaciones varias a decretos, leyes de aplicación real relacionadas con la Calidad, la productividad y el medio ambiente.

La presente secretarìa tendrà un cupo abierto de auditores capacitados y entrenados por la misma, que tendrà poder de policia sobre el cumplimiento de normas de Calidad informadas en reiteradas oportunidades por vias de boletin oficial.

Las multas serán escalonadas:

1. - redacciòn de una no-conformidad, para estudio de causa de la misma, aplicàndose acciones correctivas.

2. - ante el incumplimiento de la anterior, se aplicaràn dos no conformidades una por la causa anterior y otra por el incumplimiento de la implementación de la acción correctiva.

3. - ante el incumplimiento eficaz, del segundo se aplicarà una sanciòn al organismo del 0,01% de los sueldos.

4. - ante el incumplimiento, se aplicarà una sanciòn al secretario del sector con la reducciòn de un 1% de sus fondos reservados y con la multa del 0,1 % de los sueldos de toda la secretarìa a liquidar de los fondos reservados del secretario.

5. - ante el incumplimiento, se realizarà una auditorìa general en  todos los procesos del àrea y se instalarà en la divisiòn correspondiente un miembro permanente de la Secretaria de Calidad, Productividad y Medio Ambiente. Ante nuevos incumplimientos se elevaràn propuestas suficientes para colocar en caja a la secretarìa.

6. – Por posiciòn a la reestructuraciòn de las diferentes plantas. Con procesos de reingeniería completos, capacitación permanente después de horas de trabajo, sin cobro de horas extra.

 Esta Secretarìa carece de poder para mandar sobre otras secretarías, asuntos de su propia incumbencia, por lo que los dictámenes son dictámenes firmados por el Jefe de Gobierno de la C.A.B.A.

Tampoco esta secretarìa tiene ingerencia en las áreas de la secretarìa nacional de medio ambiente, ni con otras áreas del gobierno, solamente toma lo que el jefe de gobierno le indique que debe tomar como ingerencia de su gestión relacionada con la Calidad, productividad y medio ambiente. Pero se relaciona con otros instrumentos de control de la Ciudad autónoma toda vez que hace partìcipe  a estos sectores de los informes de auditorìa que le sean solicitados.


Requisito Normativo:

Se debe garantizar la independencia y el poder de la oficina de Gestión de Calidad, siendo staff  del Jefe de Gobierno, garantice el mantenimiento del sistema de Gestión.

Con ingerencia en todos los procesos de la Gestión Administrativa, con atribuciones para presentar al Jefe de Gobierno restricciones sobre proveedores evaluados y no aprobados, así como inherencia a hacer oír la voz del Vecino-cliente en el despacho del jefe de gobierno, escuchando sus quejas y reclamos, sugerencias y aportes.

· La UTN podrìa aportar los recursos tècnicos y  humanos profesionales  de los  actuantes en el cargo los cuatro primeros años de la gestión, posteriormente se habrán realizado las automatizaciones suficientes para el autosostenimiento de la Gestión.

· El trabajar en dicha secretarìa sin cargo de honorarios para lograr el objetivo propuesto en este trabajo.
Crisis:

 “Se mide por  la distancia que hay entre las características de mi servicio hoy

 Y los requisitos de mi Vecino-Ciudadano-Cliente, hoy”.

Casualmente, la misma definición que podríamos dar para Calidad.


Fuente: Pag internet de Embajada de Mexico

“Resultados y beneficios para los clientes

Las 58 áreas certificadas lograron con sus procesos, los siguientes resultados: 

Planeación estratégica y operativa 

Definición e implantación de la misión, visión y política de Calidad 

Definición de servicios, procesos e identificación de clientes (empresas, empleados, consumidores finales, etc.) a través de una adecuada planeación estratégica. 

Estandarización de las actividades conforme a manuales de Calidad, de procedimientos y de instrucciones detalladas. 

Sistematización de procesos en áreas de riesgo de corrupción. 

Implantación del Sistema de Calidad propiciando el cumplimiento de las metas no obstante el incremento de la actividad en las áreas certificadas, debido a la  descentralizaciòn de tràmites y a la situación presupuestal. 

Incremento de la productividad de los servicios al disminuir los tiempos de respuesta de 12 a 2 días

 Año    No. de trámites      No. de empleados           Tiempos de respuesta 

1994             135,256                   1,350                  12 días 

1999              245,000                   I,277                    2 días 

            Mejora en el tiempo medio de duraciòn del tràmite.
Los beneficios obtenidos por el personal que labora en la Secretaría de Economía son los siguientes: 

Implantación de una cultura de la Calidad en todos los niveles de cada una de las áreas certificadas.

Más del 50% del personal se capacitó bajo la norma ISO 9002 y realiza sus funciones con esquemas de Calidad y mejora continua. 

Certeza de que los esfuerzos realizados están dirigidos hacia los objetivos de productividad establecidos. 

Incrementa la productividad media por empleado. 

Formación del personal con un enfoque hacia el usuario. 

Proporciona los medios para que el personal desempeñe correctamente sus tareas desde el principio. 

Eliminación de la dependencia funcional de alguna persona específica en los puestos claves del proceso.

Procura un ambiente laboral más agradable y propicio para que el personal de las representaciones federales pueda desempeñar correctamente sus funciones .

Consolida un clima laboral caracterizado por el compromiso, la apertura y el respeto mutuo. 

	La Secretaría de Economía fue la primera dependencia del gobierno federal que certificó un servicio al público bajo la norma ISO 9000, y hasta donde se tiene conocimiento, también una de las primeras a nivel mundial.

Este esfuerzo permitió que la dependencia identificara las limitaciones y deficiencias administrativas que generaban en los usuarios desconfianza, incredulidad y rechazo hacìa los servicios de la institución.

Los resultados que se derivaron de la implantación del programa se traducen en beneficios para los usuarios de los trámites y servicios que brinda la dependencia a través de:

· Definición de una política de Calidad orientada a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

· Estandarización y sistematización de las actividades y procesos que reducen la posibilidad de corrupción.

· Cumplimiento de metas y disminución de tiempos de respuesta que elevan la competitividad de los empresarios.

· Simplificación y mejora regulatoria en la administración de los trámites con mecanismos de control que fortalecen la seguridad en la información y operación.

· Certeza de la imparcialidad y transparencia de los servicios ofrecidos.


                                                                                         Gobierno de Mexico

Capitulo 1: Para què invertir en mejorar?

	SOLO CON UN EQUIPO TECNICO APROPIADO LOGRARÀ EL POLITICO LOS RESULTADOS DESEADOS.


Hubo una época en la que no fue posible pensar en mejorar, porque  la cultura decía que lo que había que hacer es permanecer, donde los Jefes que  sometían a sus empleados a una forma diferente de encarar el Servicio brindado, dicho Jefe  corría riesgo de un motín, donde hablar de Productividad era sinónimo de hablar de despidos por lo tanto era sinónimo de pobreza, entonces había que combatirlo.

Parece ser que a nadie le importa, que el estado pague $400 para llevar un cable de teléfonos 200 mts. Por que el teléfono de atención al vecino suena en otro pabellón. Como es caro...no se hace, no importa... 

La Productividad encierra trabajos hechos mal, sin programación, con marchas y contramarchas, con trabajos y retrabajos... elementos de trabajo no preposicionados, falta de mantenimiento, falta de actualización, a lo cual hay que agregarle la desidia como procedimiento general aprobado, y la corrupción. Sin pensar  que le tenemos que agregar la ignorancia con la que los políticos toman los cargos para los cuales se postulan, donde hasta en la mejor de las buenas voluntades, se enrosca el virus de la falta de Productividad, Calidad y Medio Ambiente.

“En realidad no se puede cambiar, en la administración pùblica cambiar es pecado y el vecino es un tipo molesto, que hay que controlar sino se te sube a la cabeza”. - me comentaba un empleado en la Administración Pùblica hace pocos meses.

“Los Jefes no quieren cambiar, por que durante 20 años han perdido el tiempo haciendo lo mismo, aùn sabiendo que eso està mal, que no es suficiente, que no es adecuado, que es contraproducente o innecesario, lo importante es no mover mucho las cosas”, -decía Daniel, un empleado de un sector muy concurrido-“ por que entre nosotros, como entre los bueyes, no hay carnadas. Lo importante es no innovar”. Esto me lo comentaba mientras agitaba un formulario que se completa  el 50% innecesariamente y el resto  en forma fraudulenta, que todos saben pero que a nadie le importa.

Las estructuras instaladas se resisten, los directores y Políticos deben instalar nuevas técnicas desde personal contratado ajeno a la estructura y también con pocas posibilidades de quedarse, y que se inserta en una suerte de convivencia pacìfica siempre que nada cambie demasiado.

Los jefes los sindicatos, los empleados son enormes fuerzas dormidas, las cuales si despiertan de la mano de un líder carismático, idealista, misionero ( no un gerente racional-legal burocrático) son capaces de generar una transformación nunca vista en la Ciudad de Buenos Aires. Necesitamos un líder que invoque los poderes de este gran espíritu, aletargado por décadas y décadas del “no me importa”, hoy los resultados de ese “no me importa” se llama hambre, desocupación, desolación, angustia inanarrable.

Pero también esperanza.

Ejemplo:

Costo Directo perdido

Si consideramos que un empleado de la administración Municipal pierde una hora de su trabajo durante una jornada natural por razones de mala Calidad y Productividad en el mismo, considerando que tendríamos $2  de hora y $2 de cargas sociales en total $4/hora.

 En una población  de 1000 empleados municipales, consideramos que hay un dinero invertido de $800.000  anuales considerando pesimistamente 200 días trabajados  anuales. Solo Dios sabe cuantos empleados municipales hay en la CABA.

Si en estos números podemos ahorrar la suma del ejemplo, cuanto podría significar este ahorro en un  presupuesto de 3.300 millones de dólares?

Este dinero se paga y no se tiene nada a cambio, por eso es que es falso, y además ridículo, la afirmación que no hay dinero, dinero no hay cuando no ingresa, pero si ingresan millones de dólares, lo que pasa es que están mal distribuidos, están ocultos detrás de la  NO-CALIDAD, de la MALA PRODUCTIVIDAD.

Costo de Oportunidad:

Considerando un ingreso de $5 por hora por empleado:

 En concepto de recaudación por numero de empleados ( valor supuesto), consideramos que dejamos de ganar $5 /Emp.  X 1000 Emp. x200 (días)= $1.000.000. Esto es lo que dejamos de ganar.

Si sumamos lo que dejaríamos de ganar y lo que verdaderamente gastamos: 800.000+1.000.000= $1.800.000 anual de ahorro, esto es un mejoramiento en 1.800 $/año por empleado.
Entonces tenemos el costo de lo que se paga y no se tiene contraprestación a cambio, y lo que se deja de ganar por considerarse que este sistema tiene la posibilidad de  generar, dividendos por que los necesitan para aportar al bien común o al bienestar general.

Si el 50% de este presupuesto lo utilizamos para considerar los gastos sobre las prestaciones hospitalarias ( por ejemplo), con lo que los gastos del mismo se pagarían solos y el otro 50% lo distribuyéramos entre  el personal involucrado en la generación de la mejora, solo por un año, tendríamos la posibilidad de, aplicando el decreto 1334/92 entregar un sobresueldo de $900 por un año. (Encontraríamos aliados para proyectos piloto de 1000 empleados?).

 La administración ganaría  $900 por año, por cada mil empleados, en 10.000 empleados estaríamos considerando un  reingreso de $900.000 anuales mas un premio al personal de 900 pesos por año, por única vez.

Si tan solo recordáramos la primer premisa ( utilización efectiva de una hora mas de trabajo por parte del personal). )Lo cual no es difícil de lograr mediante la búsqueda de elementos que generen una nueva filosofia de trabajo y el nacimiento de que la administración pùblica es una organización al servicio del pueblo, no del puesto, y que se puede despedir, tomar y desarrollar personal dinámicamente con el objeto de generar una administración eficiente.

En la recaudación posible, siendo la redistribución entre el personal,  encontraríamos métodos de  reducción de costos de la Administración Pública en el Ámbito de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires.

Muchos son los métodos de retorno sobre el personal de los ahorros, sistemático-crecientes, son famosos los métodos de Scanner, Multicost,Dresser RASD y otros. Estos métodos permiten dar premios por productividad, dando  salarios variables por la mejora realizada en el intervalo considerado, pasado el intervalo vuelve a cero y se vuelve  a comenzar, en forma drástica o flexible. Pero la Ciudad autónoma conserva para sí las mejoras realizadas durante el proceso en forma permanente, $1800.000 cada 1000 empleados en el caso de lograrse un mejoramiento de 1 hora en el tiempo de trabajo.

No se mejorarà  trabajando sobre el variable recurso humano:

Lo expuesto anteriormente es solo un ejemplo, estamos plagados de ejemplos. Pero a lo largo de este proyecto recorreremos mas de 60 Ventajas de implementar un sistema de gestión dentro de la Gobernación de la Ciudad de Buenos Aires.

Capitulo 2: 

De Dònde Sale la Plata? ( Fundamentos de Proyecto):

“La Lucha no es contra carne ni sangre sino contra Creencias Negativas y Desmoralizaciones Sistemáticas”

El Grupo de acciones para la Calidad, en este momento en el ejecutivo hay dos grupos trabajando  en forma desordenada, el dinero de estos dos grupos pasaría a  cubrir los gastos de funcionamiento de lanzamiento de este grupo, de la secretarìa de existencia formal y manifiesta. Los premios anuales los aporta la CABA. Con el objeto de dar por cierto un ahorro, se firmaràn Certificados de trabajo por parte de la Organización que es beneficiara y el Secretario de la Secretarìa de Productividad, Calidad y Medio Ambiente, Siendo esta evidencia suficiente para generar las estadísticas y  ser base para el cobro de honorarios o premios, así como brindar fondos para el buen funcionamiento de esta secretarìa..

 Los cuales es el ejercicio de la universidad al servicio de su principal cliente: La Nacion Argentina.

Robert Dits, un importante Psicólogo Neurolinguistico suele decir”: La necesidad viene provista”.

La verdad es que estamos rodeados de dinero el problema es que lo mal utilizamos, no ya de la grosera expresión de la corrupción, sino de la fina percepción de la Calidad, de la falta de verificación de los elementos que se usan que implican retrabajos y retrocesos, porque pareciera existir la cultura que “ Nunca hay tiempo para hacerlo bien, pero siempre hay tiempo para hacerlo dos veces”. Como del falto sentido del amor por el trabajo propio y la incapacidad de sentirnos orgullosos por un trabajo bien hecho, por el trabar los mecanismos de las resoluciones rápidas, como asi tener un expediente almacenado dos meses le agregare algún valor. En este documento se presentan los ocho principios de la Gestión de la Calidad en los que se sustentan las normas revisadas de la  ISO 9001:2000. 

Estos principios se prestan para su uso por parte de la alta dirección del Gobierno de la CABA. Como una estructura destinada a llevar a sus organizaciones hacia la mejora de su funcionamiento.

Dichos principios son el resultado de la experiencia individual y colectiva de usuarios del certificado y así como los conocimientos de los expertos internacionales que forman parte del comité técnico 176 (SC2) de ISO y Gestión de la Calidad, en quienes recae la responsabilidad relativa a la elaboración y evolución de las normas ISO 9000 y la de los consultores que alrededor del mundo nutrimos esta norma con nuestra experiencia diaria.

La filosofía de la Calidad y la Productividad como Principal arma para combatir la mala cultura.

Proyecto estratégico de la Dirección de Capacitación dependiendo de la Secretaria de Calidad y Productividad.

Los viejos principios defínanos decían...  

 (Deming, Maestro de la Calidad Total)

1. -Crear constancia de propósito de mejorar el Servicio y el Servicio.  Esta virtud hoy no existe en la AP(Administración Pública)  y seguramente su instalación puede ser la base de un gran camino dentro de las organizaciones de base.

 Esto lo crearemos generando cursos de Calidad Total en todas las dependencias de la administración central simultáneamente, dichos cursos duraràn un año de dos horas semanales.

2. Ataque con la Capacitación:
Se realizarà la capacitación en masa y sin respiro de todos los elementos de la Calidad iniciando un auditorio  formado por cursantes y finalizando con un auditorio formado por círculos de la Calidad. Lográndose una autèntica actividad de transformación cultural. Nunca antes se trabajò con el firme propósito de lograr cambios, capacitación y entrenamiento para la Calidad, estamos hablando de por lo menos 10 cursos simultáneos.

2. - Adoptar esta nueva filosofía.

( En la AP no se adoptan mas filosofías que la del descanso colectivo, el mantenimiento de métodos ineficientes por el mantenimiento de puestos parásitos, o la oposición por la oposición misma)


Se trata de adoptar la filosofía del Perpetuo Perfeccionamiento, partiendo del estado actual tal como este, y abrazándose con fuerza al cambio de cultura hacia la cultura del cambio, donde lo único constante es el cambio. Seguramente este sistema aquí propuesto lo lograrà.

Para adoptar una nueva filosofía los directivos  tienen que poder decir “ MIREME A MÍ”, sino, estamos entrampados en el mismo juego de los que se van, cargados de actos simbólicos y vacíos de convicciones.

Todos los directores tendrán el doble de horas de capacitación que su personal, con el objeto de poder realizar también taller de actividades de liderazgo como agentes de cambio y facilitadores. 

3. - No depender mas de la inspección masiva. 

Insertar el criterio que la Calidad de mi trabajo es más importante que la cantidad del mismo, por que un trabajo que después requiera retrabajo no es un trabajo, es un castigo para el presupuesto, y  piedra fundamental en el edificio de Costos de la No Calidad.

Se nos ha enseñado que debemos tener dos juegos de vajilla, uno diario y otro para las visitas, desde niños aprendimos la personalidad múltiple y la hipocresía como una cosa natural, la esquizofrenia tenia un solo castigo, censurarla!.

Muchas veces he escuchado el premio por presentismo, basado en un razonamiento  que indica que todo contrato es falso en su confección, le pago por venir, pero si realmente viene, tiene un premio.

EL TRABAJO MAL HECHO, NO ES TRABAJO, ES PERDIDA
Se pierde el insumo utilizado, el retrabajo, la inspecciòn antes de volver al flujo de produccion, y todo lo que se pudo haber hecho en ese tiempo que no se hizo. Mas la pèrdida de imagen y credibilidad, gobernabilidad, recaudaciòn de impuestos y estabilidad.

Las cosas se hacen bien, o es mejor no hacerlas, hay que hacer las cosas bien desde la primera vez.

Los controles tienden a desaparecer cuando crece la responsabilidad, el orgullo por el trabajo bien hecho, la motivaciòn de un jefe nutritivo, y los resultados econòmicos y sicològicos de la mejora continua, así como la satisfaccion de “pertenecer”.

Esto se lograrà mediante la actividad de Capacitación y entrenamiento.

4. -Acabar con la pràctica de adjudicar contratos de compra basándose exclusivamente en el precio.

El Precio de un producto se mide por el precio de compra mas las mermas por desempeño y performance dentro de la AP, no puede considerarse que es lo barato lo que se debe comprar por que bien se sabe, “Lo Barato sale caro”, sin considerar otros desvíos del sistema de compras en la AP.

Se debe comprar a proveedores evaluados en su calidad, por que no basta una entrega buena, hay que garantizar una continuiodad de calidad, una garantìa de servicio y una adecuaciòn continua a los requisitos del pueblo.

Los proveedores del estado deben tener calidad certificada y deben estar sometidos a una auditorìa permanente por parte de esta secretarìa, permitiendo su desarrollo y crecimiento y solicitando su remociòn cuando no presten garantìas.

Se elaborarà un sistema informativo de seguimiento de fallas de los productos comprados mediante auditorìas en diferentes Sectores, con el objeto de centralizar las fallas de los productos comprados en un sistema informativo que permita seguir la tras habilidad de los productos dentro de la repartición, así mismo se generarà un sistema de rotación de compradores y un control de Calidad en casa de los proveedores, para determinar la existencia de una empresa confiable detrás de una oferta de licitación y esta secretarìa evaluarà a los proveedores, debiéndose siempre justificar una elección diferente. Quedando todo informativamente registrado. Los gastos por fallas de productos se descontaràn del seguro de garantía, el cual tendrá vigencia  un tiempo razonable según el caso propuesto por el usuario del producto.

El ataque a la corrupción, pensando únicamente en los sobreprecios, es insuficiente.

Los empresarios buscan precios  aceptables y la variable de la corrupción, pasa a ser la Calidad de la prestación, allí, la estafa al Pueblo es mayor, por que todos los servicios terminan siendo ceniza en las manos del pueblo.

- Mejorar continuamente y por siempre el sistema de servicios. Los especialistas solemos decir: “ El método perfecto aun no se ha inventado”, por que todo es perfectible.

· Luego de la primer capacitación  de un año, la cual continuarà a otros sectores en cascada; se procede a capacitar al personal en valores:

I: Valores Humanos, 

II: Valores Éticos en la Administración PUBLICA.

III: Valores Espirituales.

IV: Valores de la Sociedad Argentina.

V: Valores Éticos para con Proveedores del Estado.

· De forma tal que cada empleado se transforme en una reserva ética para la administración y para su familia, para poder comenzar una verdadera revolución cultural que el pueblo està necesitando y que Dios nos està exigiendo a los creyentes.

· Este curso durarà seis meses de 2 horas una vez por semana. Estará a cargo de hombres del pensamiento, religiosos de diferentes religiones, políticos de gran trayectoria, Reconocidos presidentes de uniones industriales y cámaras de proveedores del estado.

6. - Introducir la capacitación en el trabajo. ( Capacitación masiva en liderazgo para la Calidad)

TODO EL MUNDO DEBE TENER ACCESO A LA ESPECIALIZACION EN SU PROPIA ACTIVIDAD, EN EL CRECIMIENTO DE HERRAMIENTAS DE SERVICIO, COMO LA INFORMATICA POR EJEMPLO.

7. - Instituir el liderazgo. ( Implementar en toda la Ciudad de Buenos Aires el concepto “ si no es de Calidad, no lo recibo, no lo proceso y no lo envío, a otro puesto”.

8. - Desterrar el temor. 

Liderar con principios e ideales mas que con índices y temores, pero siempre con  justicia, pues dice un principio Chino, que “el Emperador que deja pasar las malas acciones sin castigarlas y las buenas sin premiarlas, va camino a su derrota”.

Sustituir el temor al cambio por la alegría de disfrutar de un trabajo bien hecho.

Se debe generar un equipo de trabajo con psicólogos que permitan reedificar el orgullo de pertenecer a la administración pùblica, con la institución del voluntariado de empleados de la administración pùblica a hospitales, maternidades, comedores, ayuda en las calles de personas sin casa, colaboración con asistencia social, generación de recursos y eventos para recaudar fondos de diferentes causas y otras que permitan cambiar la imagen del empleado parásito, a un servidor pùblico con vocación de servicio.

9. - Derribar las barreras que hay entre las áreas contratadas  y las de carrera.
Es inadmisible que en un mismo pabellón nadie conozca que hace el compañero de piso, Resulta increíble que me haya encontrado con directores con 20 años en una repartición, y solamente se han enterado cual era su organigrama y sus funciones por un curso de capacitación, pero eso es fundamental, todos deben saber que se espera de él y también cual es el método de evaluación de su performance.

Parece increíble que haya sectores con el personal disperso entre diferentes sectores o pabellones entre diferentes áreas, que no exista posibilidad de racionalización alguna. Que nadie conozca cuales son, donde están ni que dicen los reglamentos, que todos dicen respetar, ni las leyes que pretenden cumplir. Como tampoco es posible que no existan  organigramas claros, ni distribución de funciones conocidas y aceptadas.

-Cierta ves un conocido entrò a trabajar en la administración pùblica en una provincia del Noreste Argentino, a los seis meses me lo encontré de nuevo y le preguntè: ¿ Cuál es tu trabajo?- me contestò lo siguiente: - “El que yo creo que es mi jefe, lo vi hace dos meses un día, me dijo, -“ regá las plantas de la ventana de tu oficina”-, y no lo volví a ver, las plantas están bien.

Mientras que no entendamos que en la AP necesitamos personal, pero en puestos rentables, seguiremos diciendo que hace falta dinero, cuando en realidad hace falta materia gris, y más amor, por la función pùblica. La función pùblica debe ser un apostolado de servicio, y no un grupo de rosqueros mercaderes de estos templos de servicio para el pueblo.

Se propone establecer un programa de integración entre personal de distintos departamentos en la administración pùblica, generando  deportes varios, campeonatos de carta, seminarios de reconocimiento y jornadas de integración en los campos de Unión Personal Civil de la Nación. Se busca integrarlos y unirlos para el cambio cultural, esto se realizarà al final del segundo año, para asegurarnos de integrar la nueva filosofía de la Calidad y difundirla en estas actividades. Se realizaràn foros de explicación de objetivos prometidos al pueblo en las campañas electorales que el pueblo ha votado y se solicitarà la colaboración de todos y se aceptaràn sugerencias sobre los desvíos que se han tenido sobre los temas propuestos. Seguramente esto hará que los objetivos de gobierno se realicen entre todos, y cuando hay desvíos inevitables, se pueda enfrentar al pueblo con el consenso de todos, generando revisiones de contrato durante el gobierno y no a espaldas del pueblo.

10. - Eliminar los slonags, las exhortaciones y las metas numéricas para la fuerza laboral. Generar cultura autèntica.

11. - Eliminar las cuotas numéricas.

Cuando todo està bien, las cuotas numéricas son un elemento fundamental para unir la administración por principios y la administración por objetivos.

Las que se deben transformar, todas las promesas electorales, en índices que estén publicados mes a mes en Internet, para que todo el pueblo pueda seguirlo y sugerir.

Se deben tener objetivos generales de gobierno con indicadores que permitan ver el desenvolvimiento de la función pùblica.

Todo secretario y todo director, tendrá indicadores en su oficina que reflejen su gestión y que permita su seguimiento con cualquiera de los socios accionistas de esta gran empresa “Ciudad autónoma de buenos Aires”.

No basta decir que la recaudación de ingresos brutos es superior en un 39% respecto de enero del 2003, o que ABL recauda 113 millones de pesos, es necesario tener mecanismos sobre la mejora continua de estas recaudaciones, así como círculos de Calidad que  permanentemente estén buscando manera de generar conciencia de pago y medir el resultado de estas gestiones  con el índice recaudatorio.

Los cobros difíciles, como los de patente deberían tener moratoria automática al año de no efectuarse ningún pago y a los dos años  generar un mecanismo de mediación obligatoria que regule los pagos y los personalice a las necesidades del usuario, haciendo pagos a medida sin limites en la negociación. Resulta inadmisible que las cobranzas por publicidad sean de este valor tan bajo que siendo de 226 millones en enero haya tenido una caída del 40% respecto de igual mes del año anterior. Tal vez un grupo de Calidad trabajando expresamente sobre este tema, podría dar mas rienda suelta a la imaginación en cuanto a carteles en la vía publica y generar un arte más moderno, últimamente un grupo creativo esta generando acciones en esta dirección, para los cuales hay que darles también mas  espacios.
12. - Derribar las barreras que impiden el orgullo de hacer bien un trabajo.

Instituir reconocimientos al personal de la administración pùblica:

1. - antigüedad

2. - Revelación

3. - La sugerencia más  rentable para la administración.

4. - la sugerencia que aumente la Calidad en el sector.

Para ello cada secretaria tendrá en su puerta un Buzón de sugerencias, estas sugerencias paran a ser leídas directamente por el secretario y se remiten a la Secretaria de Calidad y Productividad con el objeto que sean seguidas en su tratamiento, se informe de su  inaplicabilidad o se colabore en su redacción o readecuación.

El tèrmino máximo para que una sugerencia sea respondida a la que la originò es 15 días. Para lo cual  la secretarìa tendrá un Director de Mejora Continua que estará a cargo de la recepción de sugerencias, evaluación técnica, económica y financiera, la comunicación con el sugerente y la verificación de su aplicabilidad e implementación de corresponder.

También el director se encargarà del seguimiento por seis meses de la sugerencia y la evaluación de la misma. Esto se realizarà en el segundo año. Después del curso anual.

Se establecerá un sistema de reconocimiento económico a cada sugerencia aceptada y aplicada de $20, el valor es fijo y no depende del resultado de la idea. Ideas que produzcan aumentos de productividad inferiores a $20 no recibirán premios.

Para que una persona pueda cobrar un premio, debe tener la aprobación de la secretarìa de Calidad y Productividad, del secretario y del Jefe de Gobierno. El Dinero para pagar las sugerencias  surge de las mismas mejoras, razón por la cual siempre se pagan a los seis meses de haber sido implementadas.

Si una idea es buena y no fue implementada el sugerente està en derecho de realizar una no-conformidad a la secretarìa de Productividad, Calidad y Medio Ambiente para que esta gestione las explicaciones del caso así como la implementación si fuese posible.

13. -Instituir un programa vigoroso de educación y reentrenamiento.

14. - Tomar medidas para lograr la transformación.
Deming comenzó su batalla por la Calidad en 1949, y plantò la semilla, junto con otros para que el orgullo de Japón se mantuviera en pie después de perder millones de hombres en la guerra, no tener comida, al punto de prohibirse la venta de arroz en los restaurantes por su escasez según nos cuenta Mary Walton en “como administrar el método Deming”.

Todos conocemos la teoría, cuando se me agolpan diciendo “Danos Capacitación”, les digo que no hace falta casi ninguna capacitación, por que la Calidad Total no es mas que el ejercicio permanente del sentido común.

Todos conocemos lo que hay que hacer, lo que falta es “tomar medidas para ejercer la transformación”.
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Recomendaciones para la mejoría del desempeño:

En este documento se ofrecen las descripciones normalizadas de estos principios tal como aparecen en ISO 9000:2000 e ISO 9004:2000. 

Asimismo, se ofrecen ejemplos de los beneficios derivados de su aplicación y de las acciones que los Directivos Políticos y de Carrera de la Ciudad de Buenos Aires pueden  poner en marcha de forma característica a fin de aplicar estos principios en la mejora del funcionamiento de sus respectivas organizaciones.

 Se trata de Gestionar de otra manera.




La Norma se basa en 8 principios de los que nacen los capítulos normativos, estos principios son los pilares filosóficos de la misma y su aplicación es conveniente, necesaria y  deseable para la Administración de la CABA, el objetivo es lograr implementar un cambio cultural suficientemente fuerte como para lograr los objetivos de la misma en breve plazo.

Mas adelante explico los beneficios de implementar estos principios en la Ciudad Autónoma de Buenos Aires, expresadas en 67 Ventajas  esperables en la implementación del proyecto CYPCABA


Los ocho principios de la Calidad


   Principio 1 - Enfoque en el Vecino-Ciudadano-Cliente.

Principio 2 – Verdadero Liderazgo 
         Principio 3 - Participación del personal 

    Principio 4 - Enfoque en los procesos
          Principio 5 - Gestión basada en los sistemas 

                   Principio 6 - Mejora continua 

         Principio 7 - Toma de decisiones basada en hechos.

  Principio 8 - Relación mutuamente

     beneficiosa con los                                               

 

        suministradores
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Principio 1 - Enfoque en el Vecino-Ciudadano-Cliente 


La Norma provee de dos enfoques:

                                                        LO QUE SE DEBE MIRAR ¡!

1. Enfoque al Vecino-Ciudadano-Cliente

2. ****

3. ****

4. ****

5. ****

6. ****

7. ****

8. Enfoque a los procesos

Las organizaciones dependen de sus Vecino-Ciudadano-Clientes y, por lo tanto, deben conocer, comprender, interpretar, mantener y complacer  las demandas actuales y futuras de sus Vecinos-Ciudadanos-Clientes, satisfacer los requisitos de los dueños del negocio de Gobernar y esforzarse en sorprenderlos y deleitarlos con superaciones positivas e inteligentes de dichas expectativas, las expectativas de los Vecino-Ciudadano-Cliente, la Confiabilidad y los servicios fundamentales para la vida sin costo directo, Medicamentos Gratis, Nacimientos Gratis, Entierros Gratis, Casamientos Gratis, Recreación Gratis, Alimentación comunitaria Gratis, son unos de los valores mas deseados por los Vecino-Ciudadano-Clientes hoy en día. 

Esta es la Gran Crisis de la Gobernabilidad así como de la caída de la recaudación, la destrucción del símbolo de la Confiabilidad por parte de los Gobernados, bien decía Demócrito hace mas de 2.500 años: “ Dura cosa, es ser gobernado por aquellos que son peores que nosotros”.

Los cambios se aceleran, todos lo saben pero pocos reaccionan ante dicho cambio, su conocimiento de la situación es teórica y la viven desde una contemplación  petrificada.

Existe en la cultura una división entre “la teoría” & “la practica”: muchos  importantes Políticos y Consultores conocen la teoría, la viven declamando llaman a consultores y asesores a que les digan lo que ya saben que se debe hacer, aceptan de buen grado, pero nada pasa, en realidad es como si la pràctica estuviese disociada de la teoría, y no atinan a dejar sus cómodos sillones e ir de visita intelectual a sus Vecinos-Ciudadanos-Clientes, enfocarse en ellos, ponerse en sus zapatos, ver por sus ojos y oídos, sentir sus sentimientos, percibir sus  percepciones, entender sus requisitos implícitos, 

No es esto caminar las villas, por que en realidad poco importa por donde camine el líder, sino como interpreta la necesidad y los símbolos o indicadores de “Requisito Cumplido” que puedan ser comunes para el Político y Representado.

La Norma ISO 9000, advierte de hacer el servicio solicitado por el cliente, atendiendo a la misma parametrizacion de este, veamos:

La Norma Propone: “ Esta norma internacional  enfoca los requisitos para un sistema de Gestión de la Calidad, cuando el Gobierno de la CABA aspira a aumentar la satisfacción del Cliente a través de la aplicación eficaz del Sistema de Gestión de la Calidad, incluidos los procesos para la mejora continua de la gestión  en conformidad con los requisitos del Vecino y los reglamentos aplicables.”

A dònde están los requisitos? :

 Los requisitos comienzan en el programa, plan o propósito electoral declamado o documentado, que es lo que el pueblo votò, y contra esa declaración de requisitos debe evaluarse, conducirse y mejorar. 

En las urnas este contrato es revisado y aceptado, es curioso ver que luego sea olvidado.

“Cambiar”, el eterno Dragón:

La naturaleza produce el descarte natural como la supervivencia del más apto.

 El más flexible y adaptable

No implica -mayores costos-, implica -no asustarse- y   llegar a la  transformación, 

“Mas o menos de lo mismo, es lo mismo”- decía un importante pensador. 

Hay que hacer cambios,

                        que no son:

“ Juguemos un ratito ( 4 años) a cambiar”: de las épocas de bonanza intelectual, hay que hacer los cambios medidos de la supervivencia ya cada día hay menos tiempo para pensar que hacer.

Cambiar sin tener donde aferrarse:

Es necesario desaferrarse de la falsa seguridad del mástil del barco, -que de todos modos se hundirá con él- (siempre se hizo así, para cambiar, hay que cambiar las leyes y eso es muy difícil, el sindicato se opondrá, etc. son los ruidos que hacen los mediocres cuando hablan), y volver a conectarse con el ideal político, y la estrategia sistémica.

Recuperar votos:

El Vecino-Ciudadano-Cliente que el político perdió, lo puede volver a recuperar, no  con discursos, ni con negociaciones políticas, es con Calidad y Productividad, con la creación de un estado competitivo.

El que paga es reconocido como el dueño del negocio, en la administración pùblica, pagar es un castigo, las largas colas, la imposibilidad de hacerlo por Internet, la imposibilidad de cobradores domiciliarios, o bancarios, la falta de generación de planes de pago automáticamente para la adhesión  instantánea y automática, la falta de estímulos para los que siempre pagan en tèrmino, las colas para determinar libres deudas o estados de cuenta, la falta de lideres de cuenta zonales (gobierno distrital), la poca vocación por cobrar dentro de un entorno de cordialidad con el vecino.

  Las boletas falsas, la poca comprensión de porque tengo que pagar lo que pago, la mala atención, la falta de información. Poca o ninguna difusión de los fines de los impuestos, las tazas que no son tales, impuestos provisorios para siempre, para pagar a jubilados que nunca cobran.

Este es uno de los temas, él más grosero, como puede ser que si una persona necesita pedir turno en el hospital de Santa Lucia, tenga que pernoctar en el hospital, y tantos detalles mas, el interés por el que paga, es pésimo insatisfactorio, insuficiente, y a cambio de esto se pretende cobrar por un servicio que jamás llega. Pero siempre se encuentra un gobernante atento que quiere sacar otro impuesto, o cobrar mas a los que no pueden pagar por que están debajo de la línea de subsistencia.

Como es que no va a perder el voto.

Los votos se van por que no hay conexión ente la demanda y la oferta, mientras la política esta en la asociación de partidos, o la puja partidaria el pueblo tiene hambre y no alcanza a entender ni de que hablan.

 Este puede entenderlo como un problema de Política, sin embargo es un problema de Calidad, de no comprender que hay un contrato establecido entre gobernante y gobernado, que fue presentado, que fue aceptado y que tiene requisitos precisos y estos requisitos deben ser inspeccionados frecuentemente y chequeados por el pueblo y el gobierno en auditorias frecuentes que permitan al pueblo saber que los objetivos propuestos tienen números, indicadores, índices y que son posibles de señalar públicamente, corregir si hay un desvío negativo, mostrar si hay avances  superiores a los esperados.

 Es un problema de Calidad por que hablamos de requisitos mensurados, con un sistema de control, periódicamente informados, periódicamente auditados, y tratado cualquier desvío hasta la eliminación de la causa que le diò origen. Es ridículo pretender cobrar por un servicio inexistente, de salud, de seguridad, de alumbrado, de barrido y de limpieza.

 Es terrible entonces escuchar que los impuestos se cobraràn con tanques o acciones legales, esto es una verdadera subversión de valores.

Se debe realizar una campaña publicitaria permanente de los servicios que el gobierno esta realizando y de lo importante que es el aporte para dichos servicios, si esto se  contrapone a un sistema anticorrupción efectivo y manifiesto así como un sistema de ahorros y productividad, no por la generación de escasez ridícula ( falta de hojas), sino por el uso racional de todos los recursos.

Cuando la trasparencia se instale, y muestre una administración esforzada en los problemas de la cosa pùblica, mas que en el cambio de nombre de una calle, seguramente la recaudación aumentarà, porque el que evada será sancionado moralmente  por su vecino. Hagamos un país con cultura!!!. Los más vivos, se los dejamos a la ley.

Todo departamento deberá tener el personal eficiente justo y necesario, el resto  tomarà asiento en los sectores de recaudaciones, generándose actividades barriales de  sencibilizaciòn por el pago de los impuestos, y la importancia social de esa ayuda-deber. Respaldado por las acciones de Calidad de la Secretarìa de Ciencia y Técnica.

 Pretendemos revertir desde la aplicación de Calidad y Productividad en todos los servicios de la Ciudad de Buenos Aires, centrado en la percepción del vecino, mas que en la comodidad-autosostenida del sistema burocrático ajena al cliente al que sirve.

Vecino-Ciudadano-Cliente, votantes... sobran, no se han suicidado en masa, pero a los candidatos les resulta difícil conseguirlos. Solo que no quieren esta forma de ser gobernados y de ser servidos por el Sirviente-Gobernador, compran otro modelo, perciben otra cosa, que aun desconocen, algo nuevo, que no està disponible obviamente, tienen requisitos de Calidad de gobernante que estos no ofrecen, sin embargo hacen lo imposible por parecerse entre ellos!. 

Hoy en día hay mas demanda que nunca de buenos gobernantes, los vecinos tienen una avidez largamente decepcionada, los están buscando y el gobernante o aquellos postulantes no parecen ni enterados, porque estan tan ocupados contando sus problemas internos, que no tienen tiempo de ver las soluciones que el pueblo necesita.

La crisis de Calidad ataca a la Confiabilidad hoy el pueblo no confía en sus gobernantes, pero lo más grave es no encontrar gobernantes que confíen en el pueblo. 

La crisis   es la pèrdida de la relación, requisitos demandados con los requisitos ofertados. Es un problema de Calidad.

Capitulo 6: 

Como enfocar al Vecino-Ciudadano-Cliente:


El Vecino-Ciudadano-Cliente es la piedra angular, se debe llamar su atención, conseguir su interés, lograr la transacción y la Satisfacción y a partir de este momento comenzar una relación valiosa de cuidado, de protección, de cordialidad, de sinceridad y veracidad.

Darle Satisfacción perpetua, y esto no implica solo saber que él quiere, implica dárselo!, Al precio que él lo quiere, por ello es que  hay que hacer las encuestas de Satisfacción de Vecino-Ciudadano-Clientes y de sugerencias de los mismos, recibirlos en un 0-800 para tener siempre el Servicio que le demanda hoy  y no el que  hasta ayer demandò.

Es una tarea de la Secretaria de Calidad y Productividad, la realización de encuestas permanentes en todos los lugares, con personal que  es remanente en todos los sectores, evaluando la percepción del pueblo de las acciones de gobierno.

Evaluar y difundir los índices de evolución del gobierno y recoger las sugerencias del soberano.

Mucho vemos la recaudación de las autopistas, que aumentaron su productividad en enero del 2003 a 1,64, respecto del 1,57 promedio por vehículo del 2002. pero esta productividad podría aumentar aun más, si se pudiera incrementar la cantidad de servicios que estas cabinas pueden ofrecen fuera de horarios pico, donde lo que cuenta es la rapidez del tràmite. Esto es una manera de recaudar centrado en el servicio, y el vecino y no aumentando las tarifas lo cual es una acción contra el vecino.

Los recursos al servicio del Vecino-Ciudadano-Cliente:

Los recursos se centran en la satisfacción del cliente, en vez de centrarse en la alimentación de la Bestia de Max Weber, la Burocracia.

Centralizarse en el vecino es fundamental para asegurar un servicio de gobernabilidad con Confiabilidad y con valor agregado, no hace mucho tiempo que me encuentro con expedientes precisos y metódicamente armados, únicamente para justificar la maquinaria puesta en marcha para  realizar estos expedientes, pero no hay resultados efectivos a la hora de ver que es útil y que no es útil, que es un elemento que agrega valor o cual no agrega valor, lo cierto es que todo este departamento està organizado para adentro, pero no para el vecino, el cual paga el precio de los errores administrativos internos, es el que debe recorrer oficina tras oficina para resolver los problemas.

A los ojos de cualquier mente crìtica, la administración està orientada para que esta gire alrededor del vecino y no el vecino alrededor de ella, seguramente, tendremos tràmites más simples, menos costosos y más efectivos y seguramente mas informatizados.

Esto se logra cuando se piensa en el vecino no en tèrmino de votantes sino de usuarios del sistema de gobierno.

Proponemos: 

Informatización de todas las actividades que el pùblico tenga que realizar, eliminar cajeros de atención cuando no sean necesarios y modernizar la atención en la Caba.

Atención telefónica para todos los servicios y pagos, el gasto de llamadas es a cuenta de impuestos de las empresas telefónicas. 

Utilizar guías por cada 1000 contribuyentes que convenzan, seduzcan y entusiasmen al pago de impuestos, no bajo una acción telefónica bancaria que genera psicosis, sino una que motive a entender la importancia de asumir la responsabilidad de  contribuir  entre todos al bienestar general.

Generar un sistema de encuestas automáticas en los mismos cajeros a la hora de realizar cualquier tràmite. Cambiando la pauta  mensualmente. También encuestas telefónicas frecuentes.

Recibiendo estos resultados en línea en la secretaria de Calidad y productividad, en esto pretendemos un enlace con los proyectos de Gobierno digital existentes y no  un reemplazo o sustitución.

Deberá determinar el Servicio del Gobierno de la CABA:

Los requisitos especificados del Vecino-Ciudadano-Cliente incluidos  los requisitos para las actividades de servicio y las posteriores a la misma.

Los requisitos no establecidos por el Vecino-Ciudadano-Cliente, pero necesarios para  el uso previsto, cuando sea conocido.

Los requisitos legales y reglamentarios  relacionados con el Servicio.

Cualquier requisito adicional  determinado por el Gobierno de la CABA.

El Cliente Interno:

Hoy se maneja por grupos y ya no-queda espacio para los egos gloriosos ( grave defecto cultural de la Argentina) así como la realidad es veloz y compleja y no es obra de un solo hombre manejarla, seguramente la comunicación, el intercambio de información útil,  son el sistema nervioso del Gobierno de la CABA.

Así como, hoy en día trabajar no es un mèrito suficiente y hay que trabajar con Productividad y también con efectividad, seguramente trabajar mas inteligentemente, agotaría mucho menos, y las administraciones darían mas beneficio por peso recaudado.  Habrá menos retrabajos y la relación horas trabajadas / horas pagadas seria un indicador de la Calidad de la mano de obra. Para lo cual los recursos humanos vienen a ser una pieza valiosa de la norma.

Que Ventajas tiene aplicar la norma con este principio:

Las  Ventajas de centrarse en el Cliente-Vecino-Ciudadano.

Ventaja 1:

Esta puede ser una Ventaja, pero conozco mucha organización que recaudan mucho y pierden plata y otras que recaudan poco y ganan mucha plata. El objetivo no es aumentar las recaudaciones, el objetivo prioritario, en épocas de crisis, es aumentar el beneficio, si esto se hace con Calidad y cumpliendo esa dependencia de requisitos para con el Vecino-Ciudadano-Cliente, sin duda habrá mas recaudación y mayor penetración en  la voluntad pagadora del pueblo.

La crisis Política es para todos, pero la sufren solo los que  no saben posicionarse frente a la misma. El pueblo necesita un padre nutritivo que lo lleve a la Gestión Participativa, lenta y sabiamente; no un gestionador-gerente; necesita  un líder que vea donde nadie ve, no un administrador de opiniones, alguien que asuma el poder para cambiar, centrado en el Vecino.

Trabajar para el vecino es eliminar todas las trabas burocráticas para realizar cualquier tràmite, es simplificar todas las tareas y demoras, es reducir los tràmites personales del vecino por acciones, interdependencias informatizadas, es cobrar por un buen servicio, por que el vecino pagarà con gusto un servicio bien dado, todos pagan a regañadientes los 2 pesos de la cooperadora de los hospitales, cuando debe ser atendido como un animal y además dicen no tener ni gasas ni placas radiográficas, sin embargo pagarías  con gusto hasta 5 pesos en esta cooperadora si hubiera un buen servicio, 

( independientemente que la salud no debería ser un privilegio sino un derecho de nacimiento)

Hay pocos políticos en el estado y también pocos idealistas,  por que un rosquero no es un político, es una planta parásita, que crece entre los  muros del servicio desinteresado a la necesidad de la cosa pùblica. Hacen falta hombres probos, sinceros, confiables, mas amigos de Dios que del dinero.

Hacen falta sirvientes y servidores del Soberano, últimamente el soberano entrega ingenuamente a su representante la soga para su propio suicidio, lo endeuda, lo explota, lo conduce a la desesperación y después le mandan tanques si no paga impuestos.

La Calidad de vida, política, también es Calidad.

Es sumamente irrazonable que  los contactos para con el estado se deban hacer por medio de gestores o padrinos. Las personas se sienten mas atraídas a pagar a los gestores enormes sumas que le solucione un problema, que una sola moneda al estado que le llena de dificultades el camino.

El dinero se cambia por Satisfacción.

 Se deben adecuar los servicios a las nuevas visiones, a las nuevas tecnologías, los diseños tienen una durabilidad de seis meses, distinto de 5 años de hace  20 años atrás. Hay bancos en los cuales para realizar un depòsito o extracción hay que llenar dos boletas por duplicado, y hay otros en los que no se confecciona ningún papel. (Que estado querrá la gente?).

Hace dos años nadie había popularizado la existencia del riesgo país,  el 10 de septiembre, nadie había oído hablar de Bin Ladeen y hoy pocos conocían la existencia de la política de exterminio de EEUU.

Solo la prevención y la planificación pueden colocar al Gobierno de la CABA en un lugar seguro, la norma ISO 9000 es el check list de esa prevención y su dinámica, la certificación ISO le pone en el mismo idioma con el Vecino-Ciudadano-Cliente cuando hablamos de cinco continentes. 

Acercamiento al Vecino-Ciudadano-Cliente

1.                 / Encuestas detalladas. Por empresas especializadas o por personal producto de la racionalización de tareas. Por encuestas con el pago de servicios, por encuestas telefónicas por Internet, por cajeros automáticos.

2.

 / Auditorias de Servicio. Verificar  cada trimestre la supervivencia del sistema de mejora continua.

3.  

/ Auditorias de entrega de Servicio. Control de los puntos de verdad con el vecino.

4. 

/ Inspecciones de Calidad internas. Auto control y  volante de las  relaciones interpersonales con el vecino. No conformidades y su tratamiento.

5.

/Certificación de la Calidad del Servicio. Premios a servicios sin ninguna no-conformidad en un año. Verificación de los ahorros del año, aplicar fòrmulas de Productividad que permitan ver una retribución monetaria no declarable como derecho adquirido por un año con acuerdo en el ministerio de trabajo.

6. 

/ Revisión de Contrato: Localizar los contratos con el vecino a la hora de iniciar cualquier tràmite, verificando su claridad, su explicación de eventualidades, su total verificación de elementos que el vecino deba aportar a la administración pùblica, evitando siempre estas. ( Ejemplo, donde haga falta partida de nacimiento, que sea un tràmite automático con una base de datos a disposición de la oficina que lo solicita, en vez de someter al vecino a realizar colas y pagar en otras reparticiones, con la consiguiente pèrdida de días de trabajo.

7. 

/ Ventajas competitivas: La Ventaja competitiva esta relacionada con el aporte al Bien Común dado que se trata de Monopolios estatales, pero no todos aportan igual al bien común. Este grupo propone también realizar una encuesta sobre que departamentos o reparticiones son las más hostiles para la población y trabajar primero sobre ellos.

8.

 / presencia en el Pueblo: El pueblo vota todos los meses cuando relaciona costos-beneficios en el momento de pagar sus impuestos, o la cooperadora del hospital, o la del colegio o la ayuda al comedor comunitario, allí es donde se ganan los votos, no en las campañas. En el real funcionamiento de las instituciones y no en tràfico de influencias del clientelismo Político.

9. 

/ Institucionalización de su Calidad: Se propone instituir la secretaria de Calidad y productividad, organismo staff del Jefe de gobierno y dependiendo directamente de èl. Financiada por el 50% de los ahorros que produzca en el estado según una matriz de càlculo previamente aceptada.

10.

 /Estudio de quejas de Vecino-Ciudadano-Cliente profundamente: se iran a buscar las quejas que se realizan en lugares varios y se establecerá un 0-800 para recibir todo tipo de quejas y reclamos de los Ciudadanos relacionadas con el incumplimiento de la función pùblica. No reemplaza a la auditoria ni a las asociaciones de consumidores, es un ente regulador de la función pùblica con no conformidades que se darán a conocer al jefe de Gobierno estadísticamente cada semana, pudiendo este evaluar personalmente la evolución de la función en todo el ámbito de sus Secretarios, Departamentos, Reparticiones etc. Su conocimiento será todos los viernes, de manera de poder establecer todos los lunes la priorizacion de las no conformidades, y el seguimiento de la implementación de la acción correctiva correspondiente, de igual modo será informado de acciones preventivas que pudieran llevarse a cavo, cada no-conformidad será evaluada económicamente tanto la falla como el costo de la solución aplicada, para determinar el beneficio anual logrado.

11. 

/ Respuesta al Vecino-Ciudadano-Cliente por sus inquietudes inmediata:

Se establecerán dos niveles de soluciones a reclamos de clientes, primero la acción reparadora y luego la acción correctiva tendiente a evitar la repetición de no conformidades por la eliminación de la causa, esta se realiza independientemente de que la restauración al vecino, halla sido exitosa o no. La restauración de la acción contingente restauradora será considerada como un costo extra asociado al costo de la falla, porque se entiende que toda vez que una falla tiene lugar, tiene también una reparación. 

12. 

/ área de atención a Vecino: Los Vecinos tienen un lugar en la administración central  para redactar sus quejas y reclamos, Para vecinos que deseen hacer sus reclamos personalmente, sabiendo que en el día viernes dicho reclamo será informado al jefe de gobierno personalmente, estas oficinas de atención junto con el 0-800 son centros de recolección de no conformidades.

Cada CGP tendrá una  receptoria de no conformidades que se recogerán en una computadora en línea con la computadora de la Secretarìa de Calidad y Productividad, siendo totalmente independiente de cualquier gestión del CGP y siendo prohibido cualquier información a cualquier autoridad de las no conformidades emitidas por los vecinos, sin ingerencia alguna en la confección, redacción u emisión de la misma, cualquier ingerencia generarà inmediatamente un sumario por obstrucción.

Este modelo de receptoria de no conformidades puede establecerse por computadoras a la manera de cajeros automáticos ubicadas en cualquier lugar u oficina pùblica, con el objeto de recaudar la mayor cantidad de no conformidades del pueblo, garantizando el anonimato que se considere necesario.

Todo personal competente que producto de la reconversión quede en disponibilidad podrá optar por pedir su traslado a esta secretarìa, con el objeto de maximizar las manos que aseguren la implementación de la mayor cantidad de acciones correctivas en el menor tiempo posible.Será de una semana, de esta manera tendremos el gobierno que el pueblo desea a la mayor brevedad posible. La administración pùblica  debe reconvertir la mano de obra, los ahorros en productividad que afecten este sector, no representan beneficios, directos puesto que estos beneficios se darían cuando el personal fuera desvinculado, sin embargo una visión amplia permitirá generar una escuela de capacitación para la reconversión de la calificación del personal y reubicarlo en los sectores que permitan aplicación de economías. 

Para quejas genéricas, se puede habilitar un programa que permita redactar quejas desde los mismos cajeros automáticos, orientada en auto textos, utilizando la red link y banelco existentes, y las centrales de dichas empresas descargaran directamente la información en la secretarìa de Calidad y productividad que inmediatamente se pondrá a realizar las notificaciones al Jefe de gobierno, para que este las derive donde correspondan por medio de la secretarìa.

El pueblo activo: La secretarìa està totalmente orientada al Vecino, pretendiendo poner al pueblo en marcha hacia esta dirección.

Prensa: Se realizarà una información permanente en prensa  sobre los derechos del Ciudadano en función de la administración pùblica, con cinco ejes:

Lunes: Micro de Derechos Ciudadanos frente al Ejecutivo

Martes: Micro de Derechos del Ciudadano frente al Legislativo.

Miércoles: Micro de Derechos del Ciudadano frente al Tribunal de Faltas.

Jueves: Micro de Derecho del Ciudadano frente al pago de sus tasas e impuestos. Vencimientos, pagos y reprogramaciones de deudas.

Viernes: Explicación del sentido y utilización de partidas presupuestarias.

Este programa pretende motivar al pueblo a tener un diàlogo fluido con el estado.

Anula los reclamos politizados y elimina la fuerza de la oposición.

Pagina web:

La Secretarìa tendrá  una pagina Web, la cual permitirá que el pùblico tenga acceso a toda la información que la secretarìa emita, de igual manera enviara mail, y completarà formularios de no-conformidad y contestarà encuestas también, habrá un apartado especial para sugerencias, las que serán tratadas como acciones preventivas y reenviadas a quien considere el jefe de Gobierno. La pàgina web se actualizarà todos los sàbados, para que los días de semana todos los funcionarios tengan la información al dia de sus no conformidades, y el pueblo pueda monitorear cada paso de Calidad que se realiza, todos los meses se publicarà en la web un apartado estadìstico, de duraciòn media de tràmites y avances de los mismos.

Se le asignarà un representante del sistema informàtico para que el sistema funcione adecuadamente.

13. / Atender de inmediato las no conformidades de sus auditorias.
Todo funcionario entenderá que la secretarìa de Calidad y Productividad tiene un programa de auditorìas que no puede ser obstruido bajo ningún concepto, de igual manera que por orden del Jefe de gobierno pueda realizar las auditorìas de direcciones y sectores que considera en el momento que considere. Esta secretarìa es también la fuerza cultural de choque del Jefe de Gobierno para  el ataque a las viejas culturas enquistadas que pretenden destruir al gobierno independientemente de quien estè ostentando el poder en todo momento. Las no Conformidades no tienen acción social ni pueden ser usadas a favor o en contra de nadie en ningún momento, las no conformidades son instrumentos de la mejora continua que atacan al sistema improductivo, enemigo común de todos, nunca a personas.

Cualquier funcionario que pretenda realizar cualquier acción contra algún empleado basado en no conformidades no puede hacerlo, y su acción será considerada nula de toda causa, puesto que las no conformidad aunque nombren personas si atacan al sistema y de ningún modo a personas. Si un jefe considera conveniente realizar una sanción contra cualquier empleado deberá hacerlo siguiendo los métodos empleados hasta la actualidad.

Lo anterior no se acepta para funcionarios Políticos, los cuales pueden ser removidos en caso de obstrucción reiterada del sistema de No Conformidades, ocultamiento o deformación de los mismos, negarse a resolverlos o implementar las acciones correctivas determinadas.

Si un funcionario seduce a un personal a que no presente una No Conformidad que le “comprometa” según su opinión, el empleado se encuentra en obligación moral de enviarla por cualquier medio a esta secretarìa con especial mención que se ve obligado a realizarlo por un medio atípico por oposición de su superior inmediato. Inmediatamente dicho funcionario será citado por esta secretarìa para que rinda explicaciones satisfactorias de su proceder, realizando de inmediato esta secretarìa una auditorìa general en su sector y enviando esta notificación e informe en carácter de urgente al Jefe de Gobierno.

No es tan grave cometer una falta, como obstruir la oportunidad de evitarla para siempre, la redacción de una no conformidad ante un problema detectado es obligatoria para todo empleado de la administración pùblica.

14. / 
Comunicarse periódicamente para verificar que todo està bien y en que puede mejorar, no esperar el llamado de la queja:

Los Funcionarios de la Administración Pùblica del Ejecutivo, con funciones relacionadas con la Calidad designados por sus superiores, se reunirán los días viernes de 15 a 17 hs. , Con el objeto de recibir las no conformidades, y exponer las acciones correctivas provenientes de la semana anterior. Los funcionarios del Legislativo y el Judicial, se reunirán los días Jueves de 15:00 a 17:00 hs. Con el mismo fin.

De estas reuniones se emitirán sendas minutas  que junto con el informe estadístico, de no conformidades, serán entregadas al Jefe de Gobierno los viernes a las 18hs. La web se actualizarà el día sabado.

15/ 
Generar una acción de mejora como resultado de la encuesta de Satisfacción al Vecino-Ciudadano-Cliente:

Se enviarà por correo cada vez que pague ABL, una encuesta de 5 puntos que será de confección obligatoria cada bimestre para pagar. Estos temas de la encuestas Irán rotando en función de las necesidades de sondeo, las mismas el cobrador las dejarà  a disposición de las casas centrales y las remitirá para ser procesada por esta secretarìa.

Ejemplo:   MB... B... A... R... M

(Muy Bueno, Bueno, Aceptable, Regular, Malo)

1.- Nivel de satisfacción con  las autoridades de gobierno.

2. -Nivel de satisfacción con la limpieza de la Ciudad.

3. -Nivel de satisfacción con la forma de cobrar los impuestos y tazas.

4. - Nivel de satisfacción con los servicios ofrecidos.

5. - Nivel de Satisfacción con la atención recibida.

Esta encuesta se trabajarà estadísticamente y se leerá en una reunión de gabinete cada bimestre a 30 días de la finalización de la misma, para generar tiempo de elaboración de las mismas, y será publicada en la pagina de Internet del gobierno de la Ciudad. 

Junto con las acciones correctivas que los responsables piensan implementar en función de las mismas.

Los diferentes responsables acreditados ante la secretaria  enviaràn reportes semanales del avance la implementación de acciones correctivas y el nivel de satisfacción de las mismas, para ser incorporadas en el informe semanal al jefe de gobierno.

16/ Generar devoluciones al Vecino-Ciudadano-Cliente de los resultados de la encuesta: Mediante publicación en la pagina de Internet y anualmente en un diario de gran circulación indicando los pesos ahorrados en las acciones correctivas implementadas y la redistribución presupuestaria de la misma.

17/ Cruzar  evaluación con  beneficio generada por repartición y proponer un premio anual pagadero mensualmente  en función del aporte en ahorros al presupuesto real de la CABA. Con ingresos reales  para funcionario y empleados. 

18/ Establecer acciones inmediatas sobre SECTORES, con peor calificación del pueblo para con el Gobierno de la CABA.

19/ Generar técnicas estadísticas que permitan comparar encuestas periódicas entre si, Generando indicadores de Gestión para todas las áreas y objetivos de Calidad para todos los indicadores de eficiencia, eficacia, Productividad, rendimiento o mero indicador o relación estadística, índices que permitan mensurar la  evolución. Desarrollar un tablero de comando que permita visualizar las diferentes áreas en función de los objetivos de Calidad y cumplimiento. Mediante la mención, ponderación de importancia  política y fecha de implementación.

20/ Generar en implementar un tablero de comando para cada departamento en concordancia con el tablero de comando de la Jefatura de Gobierno.

21/ Brindar y actualizar información periódica sobre el servicio brindado.

22/ Atención inmediata y documentada de pedidos y modificaciones de estos, asegurando la información a toda el Gobierno de la CABA.

La Norma dice: “ Como una de las medidas del desempeño del sistema de Gestión de la Calidad, el Gobierno de la CABA debe realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción del Vecino-Ciudadano-Cliente respecto al cumplimiento de sus requisitos, por parte del Gobierno de la CABA. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha información”.

Ventaja 2

Es muy común  hacer Productividad con el recurso humano, porque es fácil, lo difícil es hacer uso de la racionalización inteligente, del salir creciendo no decreciendo, el negocio no puede ni debe debilitarse por efecto de la reducción de costos, pero el concepto debe ser la maximización del beneficio y la preparación de un concepto nuevo de todas  las cosas, cuando el Pueblo se reduce a la hora de  pagar sus impuestos, hay que salir a luchar, muchas veces los recursos liberados pueden ser polifuncionalizados para cumplir funciones en recaudaciones y cobranzas por mora seduciendo al deudor, no amenazándolo, claro.

 Desarrollo de nuevos Nichos de servicios a ofrecer y aumentar los puntos de contacto con el Vecino-Ciudadano-Cliente.


 Esto es diferente del empowerment de la Cali-Productividad: justamente es el momento de dar  conocimiento, inteligencia y poder al personal para que cada uno se transforme en una célula de energía de cooperación activa y que sepa que lo ùltimo que el Gobierno de la CABA tocaría es su seguridad laboral. 

En lugar de tener menos para producir menos, es aumentar el poder recaudador no por la presiòn al cobro de impuestos sino por el aumento de servicios que se cobran en el momento de la ejecuciòn del mismo.

Dando poder al personal es que se puede aumentar la fuerza para salir, y esa fuerza es gratis porque esas horas laborales, ya las estamos  pagando, cualquier idea tiene Productividad infinita por que el sobre-insumo comprometido es cero. Ademàs podemos agregar el beneficio de la participación, de sentirse parte.

Muchas Oficinas Públicas,  dicen ocuparse de los Vecino-Ciudadano-Clientes, pero:

· Demoran las respuestas.

· Los tràmites son  esotéricos.

· Todo està a la firma de un funcionario que no està. 

· Ingresar telefónicamente al Gobierno de la CABA es un calvario, atiende siempre alguièn que no tiene nada que ver.

· No aceptan requisitos de Calidad de los Vecino-Ciudadano-Clientes... Los vecinos son varios que carecen de derechos, menos a un buen y eficiente trato, como si no fuesen los que pagan... los gobernantes no son mandatarios por voluntad del pueblo sino lìderes de su propia comarca financiera.

· Desvalorizan la mejora continua.

· Carecen de constancia de propósito para todo. Menos para mejorar nada. Lo único que funciona rápidamente son los arreglos de la corrupción.

· Colocan el énfasis en el corto plazo.

· Se manejan con movilidad de la alta dirección.

· Manejan el Gobierno de la CABA solamente con cifras visibles.

· Descuidan la planificación.

· Ponen el énfasis en la tecnología y la informática y descuidan el factor humano.

· No hay  centro de atención del Vecino-Ciudadano-Cliente, no hay lugar o forma establecida para tratar las quejas, reclamos o sugerencias de los mismos.

Estas Administraciones se encaminan a su destrucción y al bochorno de ver que todo gobernante  se transforma en delincuente, aun sin haber asumido por el intenso descreimiento que la falta de Confiabilidad, genera sistemáticamente sobre todo que ostente el poder, reduciendo la capacidad de maniobra del electo. Lo que no se hace en los primeros seis meses, no se hace más. Por eso entendemos que esta Secretarìa debe entrar en funciones el primer día de asunción del mando. No se puede nadar contra la dirección del Vecino, pues la razón de la existencia del Gobierno de la CABA es la satisfacción del ciudadano.

Pero esta Satisfacción completa solo puede lograrse con todos  los que integran el personal, el recurso propio humano comprometido en este ideal hará la diferencia!.
Ventaja 3

  El Servicio que más se vende es  “ Productividad para mí”, es pensar en los miedos de los Vecinos  y darle esperanzas mediante la prestación amigable de servicios.

La primer Ventaja de pensar en el Estado centrado en el Vecino, es la de poder ofrecer un estado  de costo mas reducido para el vecino, mas efectivo, de mayor Calidad, con impuestos mas reducidos y servicios mejores.

Con un estado que se mantenga ofreciendo servicios, aunque esto solo pueda ser concretado en una  inocente fantasía, puede ser un objetivo, el de tener un estado que no se recueste en el pobre salario, en los magros ingresos pymes. Serìa conveniente que los impuestos se apoyen en otras funciones del estado, relacionadas con un servicio realmente otorgado y voluntariamente contratado. Al servicio del Ciudadano.

El estado tendría otro sentido y la Secretaria de Calidad y Productividad es sin duda el puntapié inicial para comenzar el proceso transformacional integral del modo de gestión de la Ciudad.

Ventaja 4

 Ejemplo   de expectativas:  

· El estatismo es muerte, si no hay un estudio serio de Productividad y mejora continua, se mueren sin que nadie tenga que hacer ningún mal, simplemente con el paso del tiempo, por el simple desfasaje natural del factor   “ mejoramiento de precio” de la fòrmula de rentabilidad que dice:

 Rentabilidad es = Productividad X  (precio de venta)/(precio de compra)

Buena Productividad  es:

·  la diferencia de Productividad entre ayer y hoy,

 Produce un salto positivo;

 Independientemente de los valores de ayer y hoy.

Pero cuando el  salto es cero... no hay mejora... hay estatismo.

· También:

· Una administración produce recaudaciones y tiene (gastos mas costos),

la relación entre recaudaciones totales sobre costos mas gastos totales = nos puede dar una relación de cuanto ingreso se produce por cada peso de (gasto mas costo) ESTE DATO ES MUY IMPORTANTE A LA HORA DE EVALUAR LA GESTIÓN DE UNA ADMINISTRACIÓN. Y También es un problema de la Calidad.

CUANTO IMPUESTO SE PRODUCE

 POR CADA PESO DE EROGACION.

Si, es un problema de Calidad la mala recaudación, la recaudación tardía.

· No todas las tasas se recaudan, seguramente recaudación real sobre recaudación posible, sin duda es un dato importante y conocido y seguramente se ha trabajado mucho en este tema, pero este también es un tema de Calidad, dado que un requisito de una función no se està cumpliendo y no es ni inventando infracciones ni pasando sobres a inspectores “dueños de la zona que recaudan por protección”.

Los costos internos que no generan valor agregado deben dejar de producirse.

· Los estudios demuestran que  comúnmente que de toda la carga horaria que tiene una actividad solo el 20% de la misma es valor agregado, el 80% restantes, son demoras innecesarias, transportes innecesarios,  almacenamientos innecesarios, trabajos y retrabajos, flujos y reflujos, que nada aportan. Entonces tenemos que considerar que el costo de mano de obra de tareas que verdaderamente son valor agregado, puede reducirse en un 80% estadísticamente hablando. Suponiendo que solo se logre un 20% en vez del 80%, la ciencia de la Productividad promete, podríamos pensar en un sustancial ahorro.

· Que hacer con el ahorro ya lo dijimos anteriormente, pero si no podemos ahorrar en mano de obra, podemos redistribuir el personal a áreas de cobranza y de  mejoramiento de la recaudación o a  sectores de servicio que  generen su sustento. La CABA ha despedido mas 200.000 empleados, y sigue haciendo, pero desvincula a los recientemente contratados, cosa de asegurar la permanencia del personal más antiguo, no del mas apto, lo cual parece mas un pacto de no-agresión con la mejora continua.

Ventaja 5 

La comunicación de las demandas y expectativas del Vecino-Ciudadano-Cliente a toda el Gobierno de la CABA.

 Si aplicamos la norma seguramente estaremos viendo por los ojos del Vecino.

Si establezco y mantengo situaciones conflictivas y sin resolver diariamente, las reconozco, y las transito como anestesiado a que estas pueden ser la causa de un  gran mal en el futuro cercano.

La mentira tiene patas cortas,  mucho más cortas en el mundo competitivo de hoy en día, y tan globalizado, si se saben las mentiras que unos pocos sostienen artificialmente como no se sabrán las verdades que caen por su peso, si digo que pondré un vigilador y pongo una persona disfrazada de vigilador, si digo que pongo acero templado y pongo fundición, si digo que tiene servicio de actualización permanente y nunca se da, la caída de la Confiabilidad será inevitable, la falta de credibilidad no se remonta con facilidad.

Nadie creería que el diablo se ha regenerado. 

Los valores de la honestidad y la sinceridad siguen siendo los valores que pueden salvaguardar la relación con el vecino.

Las expectativas y demandas de los Clientes no deben cocinarse en la alta dirección, deben ser materia de estudio y meditación de todo el Gobierno de la CABA, especialmente, muy especialmente del empleado que esta haciendo el trabajo para el Vecino-Ciudadano-Cliente, con sus manos, ese es el que marca la diferencia, su trabajo es el mejor folleto que el Gobierno de la CABA tiene, y ese no fue capacitado, entrenado, motivado, el que peor gana y al que menos se lo considera.

Muchas personas para ver como es una organización que están por contratar para realizar negocios millonarios, no se paran a ver como actúa su gerente de recaudaciones,  antes bien se paran a ver como actúa una cuadrilla nocturna en la vía pùblica de esta organización, como toman las medidas de seguridad, cual es la prolijidad con quienes trabajan, como están sus uniformes, la limpieza y orden de sus vehículos,  y ellos sin saberlos son los que venden el servicio.

Por ello la Norma ISO da la oportunidad para que todos los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente sean transformados en instructivos que todo el que lo necesite lo tenga inmediatamente al alcance de su mano.

Ventaja 6

· La medida de la Satisfacción del Vecino-Ciudadano-Cliente y las acciones emprendidas en función de los resultados obtenidos. 
El control permanente de lo solicitado con lo planeado y de lo realizado vs.lo planeado, dan la posibilidad que los procesos sean seguidos con índices que permitan que,  todo, pueda tener una mensurizaciòn, y una contabilización en cuestión de costos de la     no-Calidad directos y costos de oportunidad  estimados, el Gobierno de la CABA debe saber que errores, fallas o desvíos se están cometiendo a su beneficio, y debe seguirlos con entusiasmo  y no mirados con asco, como si se tratara de una cuenta que no hay que mirar, ciertamente mirándola es que se saca coraje para cambiar la realidad. 

Estudiando la estrategia del diablo, como es que hace que las cosas se confabulen para que salgan mal, es que aprenderemos a derrotar los costos  ocultos, cuando lo hagamos seria y constantemente podremos mirar la posibilidad de hacer una reingeniería que no pase por destruir salarios, sino por construir un negocio productivo.

Para muchas de estas cosas hace falta la integración del día después de la Certificación del sistema de Calidad, la verdad sola comienza el día después de certificar, donde las tensiones comprimidas de la reacción, no convencidas se distensionan y comiencen ha hacer de las suyas por toda el Gobierno de la CABA, allí es donde se prueba la presencia de un líder que es capaz de mantener las cosas  bajo cause y encaminadas  al mejoramiento continuo.

Solo el sistema ISO mediante las no conformidades, puede  mantener las cosas bajo control.

Ventaja 7

· La Gestión sistemática de las relaciones con los Vecino-Ciudadano-Clientes. 

La verificación de los trabajos brindados, cada uno.

La verificación del servicio o servicios entregados respecto especificaciones del Vecino-Ciudadano-Cliente y externas.

La verificación del funcionamiento del sistema de Calidad, como sistema de protección para Vecino-Ciudadano-Clientes y directores.

La expansión  de la Gestión de la Calidad como método  de Gestión interno del gobierno de la CABA.

Ventaja 8

Garantiza que exista un tratamiento equilibrado entre la Satisfacción de los Vecino-Ciudadano-Clientes y las demás partes interesadas (tales como propietarios, empleados, proveedores, agentes financieros, comunidades locales y el conjunto de la sociedad)

La productividad, la Calidad y la competitividad, dejaron atrás las viejas pugnas entre empleados y directivos o luchas de clases o tensiones internas dentro del Gobierno de la CABA, ahora todos tienen claro que no reciben su sueldo del propietario del establecimiento, que este es un mero administrador, que el sueldo se recibe directamente del Vecino-Ciudadano-Cliente satisfecho, que trabajar para un Vecino-Ciudadano-Cliente insatisfecho es trabajar para que todos los empleados terminen en la calle, ahora todos saben que con la Calidad y la Productividad no se negocia que la frase de lo hago mal “ por lo que me pagan” ya no puede nunca ser algo relacionado con la cotidianidad del gobierno de la CABA, porque con el Vecino-Ciudadano-Cliente no se juega, por que atacar al Vecino-Ciudadano-Cliente es sabotear el trabajo del compañero de trabajo.

El gobierno de la CABA ya no tiene luchas internas, sino luchas por el pueblo, por la satisfacción del Vecino-Ciudadano-Cliente y por la fidelizacion del mismo, o el empleado de empaque sabe que son sus huellas digitales las que se cruzaràn con las del Vecino-Ciudadano-Cliente y no las del propietario de la firma, porque la oportunidad de dar una buena imagen esta en el ayudante del flete que lleva las cosas al Vecino-Ciudadano-Cliente, en la secretarìa que atiende el teléfono, en el facturista que no se equivoca en la recaudación, en el empleado de mostrador que despacha a tiempo y en forma agradable, hoy todos saben que los puntos de verdad y de contacto con el Vecino-Ciudadano-Cliente son los que definen, mediante la satisfacción en dichos puntos, y allí no està el  gerente administrativo, ni el gerente de atención al Vecino-Ciudadano-Cliente, ni el gerente de gestión de la Calidad, ni el presidente de la sociedad, allí esta el personal del gobierno de la CABA, el que debe recibir la capacitación más intensa, el que es directo, el que hace las cosas, el que genera la riqueza satisfaciendo al Vecino-Ciudadano-Cliente.

Hoy las mentes se han ampliado y nadie piensa que  poner un código en la solapa del envase de un servicio medicinal es una actividad ajena al MERCOSUR, hoy todos  tienen mas espíritu regional, de sector, tienen una dimensión más amplia que el simple  hecho de colocar un sello en la solapa de un  envase 

Esta visión compartida entre un grande y un pequeño, nos hacen a todos más fuertes, y producen la magia, “Valores y Creencias Compartidas”, la clave del éxito de Alemania, después de la guerra, de Japón, y tantos otros.


Principio 2: Liderazgo


Un líder es aquel que”:

Crea un entorno en el cual los otros, 






quieren estar”.

 ................Robert Dits................

Los líderes son los que establecen la unidad en cuanto a los fines y el rumbo del gobierno de la CABA.

 Es conveniente que éstos desarrollen y mantengan un entorno interno que permita que las personas puedan participar de forma plena en la consecución de los objetivos del Gobierno de la CABA. 

Los lìderes son personas que tienen una cualidad, pueden lograr poner en movimiento, pueden motorizar, por el ejercicio de diferentes tipos de poder.   (intelectual, personal, espiritual, político, militar)

No son perfectos, no tienen la capacidad de no tener defectos y no están inmunes a las acechanzas de la vanidad, los juicios equivocados, la soberbia, la injuria a los que están fuera de su circulo.

Aun así con todos sus defectos, pueden ser lìderes, buenos, oportunos, necesitados, aceptados y útiles, lo primero que debemos valorar de un líder es su capacidad de movilizar, esto puede requerir mejores perfeccionamientos, pero sin esto, no hay nada.

A los lìderes los directores deben también motivarlos, brindarles reconocimiento positivo, afecto, atención, preocupación personal, colaboración, y dinero, pues un líder productivista produce y hace producir una cantidad de dinero sustancial  en concepto de beneficios.

Si el director por celos bloquea al líder, esta cortándose sus propias alas.

El director del gobierno de la CABA siempre debe apoyar a los coroneles que pelean la batalla de la excelencia, y de ser posible hacer de cada gerente primero y de cada empleado después, un  militante por la causa de la productividad.

La gobernabilidad pasa por la aceptación del liderazgo, lamentablemente las gestiones puramente de círculos de Calidad  han fallado a la hora de  adaptarse a la dinámica del mundo actual, las técnicas de administración por objetivos han sido un ataque a la persona generando ambos sistemas una profunda desmotivación 

Evidentemente una mezcla sistémica y adecuada de democracia y aristocracia es la mezcla  de un liderazgo integrado-sistémico, pero es muy difícil determinar el equilibrio exacto para lograr el liderazgo de cada una de las metas en una organización porque el líder lidera el gobierno de la CABA liderando personas, es impensable un líder de organización que no lidera las personas dentro de su organización.

La Calidad deminiana propuso basta de metas cuantititvas en sus 14 puntos. Si podemos estar de acuerdo que mas que metas para lograr producción es mejor filosofía para trabajar con Calidad la mayor cantidad de piezas, pero en verdad sin índices que midan cada proceso, es difícil, a pesar de las recomendaciones pitagóricas, lo que se puede pesar, medir y tocar  es la realidad para el mundo de hoy, y lo que es sin forma es difícil de entregar a la mente, ingeniería de las Municipios industriales: “ cual es la formula?”- siempre terminan preguntando.

Los conceptos  filosóficos son los más profundos para remover, y la verdad... la causa verdadera de todos nuestros aciertos y errores, las creencias, son las que hacen las cosas, en definitiva los hombres suelen ser solo obreros de estas creencias que nos dominan.

· En un Pueblo en retracción no se puede ganar plata.

· Si al sector en donde estoy le va mal, a mí también me tiene que ir mal.

· Si los costos no dan, hay que reducir estructura.

· No hay que tener mucho beneficio.

· Si fulano que es más grande no pudo, yo tampoco podré.

· Los pobres ganaràn el cielo.

· Siempre se hizo así.

· Nunca se hizo así.

· En crisis mejor no hacer nada.

· Hay que despedir a los que no tienen familia.

· Los viejos no sirven.

· Necesito plata para mejorar.

· Sin créditos no hay salida.

· Hay que exportar para ganar plata.

· Exportar es peligroso.

· Si la gente gana poco, no se puede contar con su Calidad.

Y tantas otras mentiras tal falsas como  “dos por tres llueve”.

Ventaja 9 

Las personas comprenden cuáles son los objetivos y las metas del Gobierno de la CABA y se sentirán más motivados. 

Nada genera mas angustia que el no hacer. Por que no se sabe a donde ir, por no saber donde esta la salida, por falta de fe o determinación.

La norma impone normas, concretas, difíciles, medibles, controlables y alcanzables. La norma da un sentido de remisión del Gobierno de la CABA, y esta remisión  moviliza a cada empleado de la firma. 

Casualmente remisión, es la palabra que se utiliza para hablar de retroceso de alguna enfermedad, como por ejemplo el cáncer. Es verdad cuando el ser humano puede tener una Misión renovadora, una remisión, todo su organismo se prepara para ella, y todas las viejas lacras, servicio por la momificación de la esperanza, por el anquilosamiento de los desafíos, vuelve a dar vida renovada al organismo viviente del organigrama, entonces, muchas cosas comienzan a tener sentido nuevo.

Cuando esta comunidad de creencias apunta a la creación y la pro-acción, es difícil visualizar a estos protagonistas como fracasados por el peso de cualquier crisis, es más fácil imaginarlos creando caminos para los que esperan, que otros se despierten para ellos despertarse.

Ventaja 10
· La evaluación, los ajustes y la implantación de las actividades se efectuarán de manera comprendida y aceptada por todos.

La participación tiene muchas desventajas:

Es más lenta

No tiene tanta cintura para reaccionar.

Hay que escuchar cosas que no me gustan.

Mis ideas no son siempre bien aceptadas.

La democracia atenta contra el genio, pues sus votos valen igual.

Y hay que ” perder el tiempo” de muchos en reuniones.

Pero tiene una Ventaja que opaca todos los vicios:


La sinergia permite que la suma de partes que de por si nada signifique como la gota del océano, juntos pueda ser algo importante, conocido, deseado y significativo, algo que jamás las partes podrían siquiera sonar en hacer. Las decisiones, aunque tomadas mas lentamente incluyen variables que la intuición del genio no puede incluir. 

Fundamentalmente el involucramiento post decisión es de una magnitud tal que tiene garantizado el éxito antes de comenzar.

Ventaja 11

 Los fallos de comunicación entre los distintos escalafones del gobierno de la CABA se reducirán al mínimo.

Sobre todo cuando se eliminan  estructuras innecesarias como supervisores, coordinadores, jefes, subgerentes  que no entregan valor agregado tan  solo  hacen de teléfono distorcionador de comunicaciones.

Cuando los círculos de Calidad vienen a complementar sabiamente las estructuras autocráticas se logran resultados muy buenos en la comunicación.

Ventaja 12

· La consideración de las demandas planteadas por todas las partes interesadas incluyendo a los Vecino-Ciudadano-Clientes, propietarios, empleados, proveedores, agentes financieros, y sociedad.

Ventaja 13

 · El establecimiento de una clara visión relativa al futuro del Gobierno de la CABA, la mayor parte de los problemas sucede por que la dirección no tiene rumbo, y  va de tormenta en tormenta tratando de zafar lo mejor que pueda, pero no tiene rumbo, por que no sabe que su puerto es el pueblo de Vecino-Ciudadano-Cliente, y no sabe dónde està ni como arribar, estos mandos deberían renunciar antes de dejar que la nave se  destruya por  desconocimiento de su propio rumbo.

Si la visión en clara, personal que apoye esa visión nunca va a faltar, con o sin sueldo, cuanto gana hoy en día un mèdico voluntario en Afganistán?, Ellos se manejan por una escala de valores diferente. No hacen falta  brazos, el mundo esta superpoblado de brazos, lo que faltan son lìderes, y una persona es líder si tiene una visión, sino no es líder.

Ventaja 14


· La fijación de objetivos y metas que supongan un reto. Metas concretas y difíciles, es la consigna a la hora de motivar al personal.

La norma no pide procedimientos, pide procesos, aunque esto sea casi sutil si se desea, la verdad es que el centro del valor agregado està en los procesos, no en el exo-esqueleto documental.

La norma pide (4.1.e) “ Realizar el seguimiento, la medición y el análisis de los procesos”.

Esta parte implica necesariamente el concepto de  que lo que no se puede medir, no se puede controlar,  por lo tanto el control de los procesos y su mensurizacion, son semejantes a la hora de determinar lo que se desea con la norma.

Luego la misma norma  ISO 9001:2000 continua diciendo: “Implementar acciones necesarias para alcanzar  los resultados planificados y la mejora continua de estos”.

Lo cual implica no solo medición sino que “ medición comparativa” con el objeto de lograr optimizaciones crecientes.

Esta manera logra no solo el casamiento entre ISO y Calidad Total, la mejora continua con el perpetuo perfeccionamiento, sino que une  la filosofía inaccesible de los 14 principios definíamos, con la concreta matemática del control de costos, y de manejo de productividad.

Durante mucho tiempo la Calidad y la Productividad fueron primas lejanas, hoy la nueva norma las transforma en Hermanas con la Competitividad  haciendo la realidad el propio sueño de nuestros mayores en la enseñanza de la Calidad total.

Ventaja 15

 · La creación y el mantenimiento de valores compartidos, conceptos justos y modelos de funcionamiento éticos en todos los niveles del Gobierno de la CABA. 

La Norma dice: “ asegurarse que el personal es consciente de la permanencia e importancia de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de la Calidad”

Desde este punto el Gobierno de la CABA debe asegurar que los hombres y mujeres de dicho gobierno, son portadores de la filosofía de la Calidad y la mejora continua, y que obtienen resultados a través de ellas.
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Ventaja 16

· La instauración de la confianza y la supresión del miedo. 

Ventaja 17

· La prestación a las personas de los recursos, la formación y la libertad que precisen para actuar tanto de forma responsable como asumiendo sus propias responsabilidades. 

Ventaja 18

· La inspiración, el fomento y el reconocimiento de las aportaciones hechas por las personas. Generación y revitalización del antiguo buzón de sugerencias bajo una nueva y moderna manera, para que ninguna sugerencia se pierda, ninguna oportunidad de involucramiento se desaproveche, para mantener la productividad y la moral elevadas.

Es difícil cuando el personal parece como zombis en las Municipios por que la desmoralización y desmotivación llegan a su máximo.

Cuando los vendedores ya no vienen al Gobierno de la CABA por el miedo a la mala honda que se vive en dicho lugar, cuando todos están desanimados, hay que cambiar, esta es la tarea del líder, motivar, motivar y motivar.
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Principio 3 - Participación del personal

Las voluntades que intervienen en todos los niveles del Gobierno de la CABA constituyen la esencia de ésta y su plena participación es lo que permite que sus capacidades sean aprovechadas en beneficio del gobierno de la CABA. La normalización ISO 9000 no es un conjunto de registros y procedimientos auditados, la normalización es crear un equipo de personas corriendo en pos de la mejora continua, todos los días un cambio, ningún día dos cambios, ningún día ningún cambio.

La participación es hija del liderazgo adecuado, la participación no siempre es generar 32 círculos de Calidad que una organización importante de la Argentina después me preguntara como cerrarlos, porque se había desvirtuado, participación  no es gente deliberando, se puede participar desde  muchas formas,  no siempre el paciente sabe lo que hizo el cirujano en su operación, pero si que participò en ella.

“ El Personal en todos los niveles, es la esencia de una organización  y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio del Gobierno de la CABA.” ( 4.3 ISO 9004:2000.)

El éxito de una organización  depende de entender y satisfacer las necesidades reales y futuras de sus Vecino-Ciudadano-Cliente actuales y potenciales, así como de comprender y considerar las de otras partes interesadas, lo cual no excluye la cadena entre proveedor y Vecino-Ciudadano-Cliente entrelazada por la larga lista de procesos intermedios y Vecino-Ciudadano-Cliente y proveedores internos.

Si el circuito de la Calidad pasa por identificar las partes interesadas, traducir las necesidades en requisitos, a comunicar los mismos a través de todo el Gobierno de la CABA y enfocarse en la mejora de los procesos para asegurar la creación de valor para las partes interesadas, lógicamente todo este circuito no puede hacerse sin la intervención entusiasta de voluntades motivadas e interesadas en la Calidad y en la mejora continua.

Al personal se lo puede motivar permitiéndole recibir afecto, identificación y brindándole el poder de sentirse útil y necesario, parte importante del negocio de todos  mediante técnicas sencillas como:

· Proporcionándole formación continua y planificación de carrera.

· Permitiendo la participación activa en el establecimiento de objetivos

· Permitiéndole participar en la toma de decisiones, siempre que él lo desee.

· Reconocimientos y recompensas.

· Facilitando la comunicación abierta y en ambos sentidos.

· Revisando continuamente las necesidades de su personal,

· Creando las condiciones para promover la innovación,

· Asegurando el trabajo en equipo eficaz.

· Comunicando sugerencias  y opiniones.

· Utilizando mediciones de la satisfacción del  personal.

· Investigando las razones por las que el personal se incorpora al Gobierno de la CABA y se retira de ella.

· Participación en los cambios de procesos, herramientas y equipos.

· Evaluación de la competencia  percibida vs. Real.

· Permitir que el personal aporte su experiencia y su estilo propio si es  pràctico, ùtil, econòmico y productivo

· Permitir su participación en la resolución de problemas, creatividad e innovación.

Ventaja 19:

Una Nòmina motivada, comprometida e implicada con el Gobierno de la CABA. 

Ventaja 20.

· La innovación y la creatividad a la hora de impulsar los objetivos del gobierno de la CABA. 

Ventaja 21

· El hecho de que las personas asuman la responsabilidad relativa a su propio funcionamiento.

Ventaja 22

 · El entusiasmo de las personas a la hora de participar y contribuir a la mejora continua. De forma característica, la aplicación del principio de la participación del personal conlleva:

1. - la utilizacion de herramientas sicològicas a la hora de la mejora continua, como son el refuerzo positivo del conductismo o el reconocimiento positivo del anàlisis trasaccional o el anclaje neurolinguìstico, que producen el efecto suficiente de tendencia a la repeticiòn de las conductas reforzadas.

2 - ¿por qué los empleados de la administración pùblica hacen lo que hacen?, simple. Por lo que les pasa cuando lo hacen.

Es muy común pensar que las reuniones en la administración publica se citen a las 15 por que la hora real de cita es a las 16 para comenzar a las 17, entonces todos llegan 17:30, y el que debe dar el ejemplo llega a las 18:00 y sin él nada se puede hacer, la expectativa por la espera pareciera ser su única fuente de poder, por que después todo es llegar y hablar el discurso que otros le han preparado. La cultura por la Calidad existente premia al ùltimo, él ùltimo es esperado por los que llegaron temprano sin nada de gloria para ellos, que estàn esperando mas tiempo. El incumplimiento de lo pactado es moneda corriente, el falsificar los conceptos de requisitos y la subversión de valores que pone al pueblo abajo y al líder arriba, están a la orden del día, ùltimo es el pueblo, ya que este puede esperar, por eso el pueblo es el de las grandes y estúpidas colas, el de los recortes de sueldo y salarios el que aguanta las inflaciones no reconocidas o el que aguanta movimientos de tarifas  sin movimientos salariales, realmente compensatorios, al que se amenaza si no paga, los servicios o la cuota al mafioso que hace piquetes los 50 pesos de rigor de las instituciones.

3. - hacen lo que hacen por que no hay y no habrá premios y castigos, por que más importante es  que los sindicatos y no sindicatos no corten las calles, que hacer realmente los cambios que hay que hacer. Fortalecer el sistema de pensamiento que hace de los administradores públicos de carrera y políticos reales servidores de los pueblos, pero son escasos los políticos que encontramos, generalmente les cabe mejor el mote de rosqueros que el de servidores del bien. Los pobres son votos, no personas, ninguno recorre las calles en silencio las noches frías de invierno para ver si alguno necesita una frazada, esto no cambia el mundo, cambia el corazón del líder, por que no esta pendiente de las cámaras que hay en santa fe para ir a presentarse sino que tiene el corazón partido por la necesidad de su prójimo, un corazón  entregado a su pueblo es la pluma con la que se escriben las mejores políticas de estado.

4.- Cuando un político habla al corazón, al espíritu del pueblo y lo moviliza en el amor al próximo, realmente esta haciendo Calidad. Para esto hace falta una escala de valores diferente de las que se respiran por los pasillos del poder, donde  todas las oficinas tienes carteles que dicen”, me vendo a tal precio”.

El valor de la fidelidad es para estúpidos del pueblo, mientras los lìderes se prostituyen con cualquiera, donde no pueden dar ejemplo hay vacío de poder, y este vacío se llena con los  desordenados instintos de conservación de las partes por que “ nunca està tan vivo el cuerpo que cuando esta muerto. Por que el cuerpo mueve cada célula a increíble velocidad, pero sin un espíritu recto, entonces, las partes se fraccionan, y aparecen los justicialistas y los radicales y también los frentes grandes y pequeños, por la lealtad o la victoria, donde es más importante jugar el juego de ganar que hacer políticas factibles, el pueblo mira el televisor y lo vacío de sus mesas y vuelve a mirarlo  para que  en medio de la desolación cambie el canal para mirar una serie yanqui.

Las cosas pasan en la administración pùblica, por que no hay lìderes y, como no hay lìderes no hay liderados, hay un sálvese quien pueda, que conduce únicamente a la descomposición cadavérica del tejido social, ese tejido, difícilmente aceptarà un líder cuando estè a medio pudrir, porque las asambleas populares ya generaron la apertura a nuevas comarcas.

Es necesario establecer el bien común, mayorías mas minorías, determinarlo con toda claridad, generar consenso y  navegar con el escudo de la fe, a favor del viento o en contra de todos los vientos internacionales, solo así tendremos un estilo propio argentino, seremos nosotros,  respetados, creciéndonos o fundiéndonos en nuestro folklore.

La globalización  hace internacionales a los muy locales, no es que todos toquen pop, los pop tienen menos éxito que los que hacen tango, por que pop es globalización, tango no. Mirarse hacia adentro y repensarse, generar un estilo propio, alejadas de las recetas miopes del FMI, es sin duda crear un proyecto argentino de recuperación, un proyecto de Calidad, con Calidad, un proyecto propio es la manera de insertarnos en el mercado globalizado, no con gusto a pickles, donde la zanahoria la cebolla y el morrón, tienen el mismo avinagrado sabor.

Pensar que el país puede desarrollarse únicamente con agroindustria, turismo y cultura, es ver un tercio del país. Estamos en un modelo agroindustrial y comercial. La Argentina debe desarrollarse integralmente, y especializarse en alimentos.

La administración pùblica, ve pasar  estrategias de gobierno que duran solo cuatro años, y que los últimos seis meses son  de asustar a cualquiera, entonces no pueden desarrollar una cultura de servicio pautando estas en la cultura de la supervivencia, por que no ganàs mas que para sustos.

5. - La cultura es la de permanecer, no la de producir, todos están mal pagos y esta es una estampita de la buena suerte, porque con ellla, nadie le exigiera un trabajo de Calidad, todos trabajan la mitad del tiempo, el resto conversa, toma mate, hacen trabajos para si mismos, con los elementos del estado, hacen sus propios negocios de tràfico de infliuencias, venta de tarjetas o simplemente reciben una parte de los negocios de su jefe. La administración pùblica està vacía de metas, de objetivos de políticas de Calidad, nadie las revisa, ni hay un programa permanente de mejora continua, hay abulia, desmotivación, desgano, permanecer aunque sea mal, porque afuera sé està peor, ya que se sabe que nadie tomaría a un empleado de la administración pùblica en el sector privado por que no tienen ningún ritmo ni cultura de trabajo, nadie tomaría  un piquetero para trabajar, por que tienen una línea no deseada para ningún industrial, entonces lo que queda es la unión entre parias, la unión para durar en medio de la cadaveresina y la putresina. Durar.

6. - Es importante que la fuerza del liderado y la del líder sean comparada: si uno dice “A” y otro dice “B” y lo que se hace es “A”, seguramente el poder lo tiene el que dijo “A”, este tiene que ser el líder, sino el poder esta en el liderado, y esta es una cuestiòn que produce gran dolor al liderado, por que el niño adolescente que se opone al padre y le gana, gana poder, pero tambien gana soledad, desorientaciòn, angustia, soledad y vacio. Para bien de todos para que el río corra de la montaña al valle, la montaña debe estar mas alta que el valle, el líder debe ser mejor en todo sentido.

7. - La adminstraciòn pùblica necesita un líder que establezca claramente sus objetivos, que estèn en cada reparticiòn en las paredes, las que determinen con gràficas  de que manera contribuyen al objetivo de la  actividad del líder, se necesita capacitacion generalizada en los principios de la Calidad, se necesita  revisar los desvíos semanalmente al mas alto nivel, tomando partido por cada desvío, nombrando responsables de cada acción correctiva y dueños para cada objetivo en cada reparticiòn. De esta manera el líder al retirarse tendrá en todas las paredes de las oficinas de la administración pùblica sus objetivos de gobierno, que  se realizò en cada repartición y como puede dar cumplimiento de las promesas que lo llevaron al gobierno.

Solo así se puede confrontar las variables de entrada con las de Calidad y ver si se ha diseñado un buen gobierno. La responsabilidad del líder es hacer aquella cosa para la cual el pueblo , el soberano, le ha dado el mando, no gobernar bien según su criterio, porque de esta manera el pueblo nunca aprenderá a saber què vota. Este es un asunto de Calidad.

8. - La adminsitraciòn pùblica necesita incorporar la variable de la Calidad y la productividad  en todas sus áreas, como  concepto de convivencia y supervivencia. Lamentablemente seguimos con genios escondidos en habitaciones diseñando un modelo de administración y solo se los conoce cuando echan gente. Lamentablemente esa es una herramienta de terrorismo mas que de  generación de consenso y participación. Así se generan rechazos.

En el tiempo que ha hablado de movimientos productivistas, me tramese con la del profesional que  afirma y participa entusiastamente en los procesos intelectuales de transformación, pero que sabe que a la hora de implementar la manija està en manos del sindicato y èl se opone por oponerse, porque es mejor permanecer mal que  la mejora para unos pocos.

También me he tropezado con los que les da miedo hablar de cambio, que entran  en situaciones de pánico, porque saben que es peligroso.

También he visto que los hay que saben que si lo proponen los peronistas, los radicales lo boicotearàn, si lo proponen los radicales los peronistas lo boicotearàn, si peronistas y radicales se unen, los izquierdistas los boicotearàn, y si estos están de acuerdo, el stablishment los boicotearà, por medio de la  manera legalista de proceder. En esto están los lideres que quieren certificar sus sistemas de gestión por  el acto político y los empleados que ven en esto una oportunidad de enderezar las cosas, pero cuando se vienen los primeros cambios reaccionan con temor, pànico. También están los consultores express, aquellos que han visto un proceso de certificación entonces piensan que se pueden quedar con la partida solicitada en casa, y boicotean el proceso de un consultor  con mas de 30 años de experiencia.

9. - La administraciòn pùblica puede cambiar si deja de jugar un ratito a cambiar o ha hacer cosas para que nada cambie, para lo cual debe haber una firme determinaciòn del líder” CERTIFICARE LA CALIDAD DE ARGENTINA”. Tendremos Calidad a la hora de fabricar y exportar, tendremos Calidad a la hora de brindar servicios, a la hora de emitir moneda, a la hora de recuperar la fuerza laboral, certificaràn Calidad los tres poderes, incluso el judicial que se considera vitalicio e inauditable.

Tendremos Calidad en los lìderes, en las promesas electorales, en los trabajos de cada oficina, el pueblo paga a cada empleado, y también paga la tomada de mate con la cola llena, tendremos Calidad en todos los hospitales, en la seguridad, donde no solo certificaremos cada escuela de policía sino cada comisaría. Tendremos Calidad en los hombres y mujeres de cada ministerio, de cada secretarìa y cada subsecretarìa, el que no cumpla con la Calidad será apartado de su cargo y será demandado por la justicia.

Ese día, tendremos Calidad,  pero mientras la Calidad sea una herramienta para los discursos, o para la diferenciación, tendremos solo una  mentira mas, de las tantas mentiras  que salen de los discursos golpistas, o efectistas. Calidad es comunicación con cada empleado, Calidad es la sugerencia de cada empleado, Calidad es participación, Calidad es motivación y Calidad verdadera es tiempo, son años y años de trabajo, para ver el resultado luego de por lo menos 2 años de generar cultura y Calidad en la comunicación, de destrucción de los costos políticos, institucionales, de incorporar gente por amiguismo y desvincularlo por antigüedad.

10. - La administración pùblica cambiarà cuando estemos en el poder liderando espacios de una nueva Argentina, si japòn pudo, ¿por qué nosotros no?.

Ventaja 23

· Que las personas entiendan la importancia que tienen sus aportaciones y el papel que desempeñan en el gobierno de la CABA.

Cuando el personal tiene conocimiento de las tareas de sus  compañeros florecen como en primavera las sugerencias para el puesto del mismo, y crece la amistad, también es posible hacer reingeniería desde el propio personal, la verdadera reingeniería.

Ventaja 24 

 · La identificación de los factores que limitan su desempeño. 

El desempeño, lo  limita:

· El desconocimiento del empleado, su nombre, su familia, su partido político, su club de football.

· La falta de crìtica constructiva cuando hace algo mal.

· La falta de sanciones cuando alguien que no trabaja no las tiene, acá todo da igual. Levantarse a las 3 de la mañana para llegar a horario o llegar dos horas tarde.

· La falta de reglas claras actuales, el desconocimiento de reglas, reglamento, disposiciones,  etc.

· La falta de procedimientos propios actualizados.

· La falta de participación en la confección de procedimientos.

· La falta de interés por premiar las buenas acciones.

· Los premios fuera de tiempo.

· Los premios insulsos, que no pasan por la esfera de interés del buen empleado, como el día de franco por haber hecho un buen trabajo, como si trabajar fuera un castigo.

· Los ascensos a lugares donde el  empleado desconoce todo y no quiere estar.

· El ascenso de personas incapaces solo por que votaron al fulano.

· El amiguismo de los entornos, que tienen los mejores puestos siempre.

· Los sueldos ajenos a la motivación, ausencia total de saldos relacionados con la productividad y la eficiencia o efectividad, sueldos relacionados con la Calidad, sueldos variables, relacionados con el ahorro de las gestiones.

· Premios relacionados con la intervención en curros.

· Ausencia de interés por el resultado de su gestión.

· Tener jefes que desconocen la gestión de deben realizar.

· Ser variable de ajuste para los desajustes político-presupuestarios.

· Tener la vaca atada, no tener mas meta que permanecer.

También el desempeño lo limitan las prejuicios de los superiores inmediatoscuando piensan o mas gravemente dicen:

· Que simula que trabaja, pero en realidad ponen papeles sobre el escritorio para ver pasar el tiempo.

· Inventa excusas por asuencias injustificadas.

· Desaparece misteriosamente del lugar de trabajo.

· Se pierde cada vez que va al baño.

· Se pone a hablar con los  contribuyentes en la ventanilla.

· Murmura maliciosamente cuando el jefe no està.

· Juega al ignorante para pasarla mejor.

· Se enrosca al cuello del jefe para lagrimearle sus problemas personales.

· Se hace el vivo respondiendo de mal modo.

· Tiene resentimiento por que el jefe gana mas.

· Tiene resentimiento por que el jefe es de otro partido polìtico.

· Evade toda la responsabilidad que puede.

· Estimula la làstima del jefe.

· Se escapa del trabajo para hacer tràmites personales.

· Hacer complicado todo trabajo por sencillo que sea.

· Programarse enfermedades por anticipado.

Pero tambièn limita al empleado un jefe que no sea un modelo a imitar, no desear ser como èl en un futuro, ver en èl alguièn peor que si mismo, o no encontrar la posibilidad de un desarrollo de carrera, encontrarse en una via muerta, sin posibilidad de mejoramiento salarial por mejoramiento de desempeño sin premios por el esfuerzo.

Cuando el jefe:

· Llega tarde o pide a los demàs que lleguen temprano. 

· Cuando es demaciado meticuloso en cosas sin importancia.

· Se escapa del trabajo para hacer tràmites personales o pide al personal que se los haga.

· Le gusta hacerse el autoriario y no conoce bien como se hace el trabajo.

· Tiene preferidos en el lugar de trabajo.

· Hace figurar gente en trabajos  en los que no trabajan para que cobren plata.

· Promete cosas que sabe que no puede cumplir.

· Delega cuando no corresponde que delegue, y hace tareas menores para criticar al personal que no lo hace.

· Llama la atenciòn del personal en pùblico.

· Amenaza con sanciones por razones sin importancia.

· No reconocer un error.

· Ante el superior, cargar la culpa de los errores a los empleados.

· Que no sabe hacerse entender.

En función de estos y varios prejuicios  es que se limita la actividad del empleado, pero en un entorno de Calidad estos elementos se limitan el desempeño del personal.

Entonces comienzan a jugar temas mas importantes como:

1. Determinaciòn de un organigrama real.

2. Determinaciòn del perfil del puesto.

3. Determinaciòn del perfil del postulante.

4. Verificaciòn de la inducciòn del postulante.

5. control del desempeño.

6. Acciones posteriores al control del desempeño.

7. Desarrollo de carrera.

Debemos empezar a determinar cosas importantes.

Determinaciòn de un organigrama real: Muy pocos sectores de la administración pùblica tienen organigramas aprobados reales, casi todos tienen un organigrama institucional y otro real. El poco valor que le damos al organigrama legal, contrasta con el tipo de actividad que se realiza, que usualmente es con la ley en la mano.

Determinaciòn del perfil del puesto: Como no hay organigrama, tampoco hay perfil, puesto que los perfiles existentes no responden a la actualidad de la función.

 Determinaciòn del perfil del postulante: Casi todos los postulantes entran por la ventana, conocidos de o relacionados con, o favores de, la cuestiòn es que la probabilidad que alguien estè trabajando en lo que le gusta, es realmente un milagro, y mas especialmente cuando esperamos que alguien tenga el perfil deseado para el trabajo contratado.

Verificaciòn de la inducciòn del postulante: En la administración pùblica no he encontrado nunca un proceso de inducciòn, generalmente los nuevos son abandonados entre el enmarañado organigrama, hasta que por una cuestiòn de mero instinto de conservaciòn, aprenden a quien darle bolilla y a quien no, hacièndolo de manos de sus compañeros.

control del desempeño: Controlar el desempeño, cuando no hay requisitos ni especificaciones, es una tarea  ridìcula, sobre todo cuando la consecuencia de esta evaluaciòn es ninguna.

Acciones posteriores al control del desempeño: la Certificacion de la Calidad pretende enderezar estas situaciones, dàndole sentido a esta actividad.

Desarrollo de carrera: El destino de los empleados de la administración pùblica està siempre mas o menos enganchado al resultado de las elecciones, aunque èticamente no corresponderìa que así fuese.

Ventaja 25

· La aceptación de las dificultades como un asunto propio, así como de la responsabilidad relativa a su resolución. 

Mientras las culpas sean de otros, los radicales, los peronistas los frepasistas las derechas o las izquierdas, las responsabilidades por el mejoramiento también  van a ser de otros. Como ningún problema se soluciona a sí mismo entonces nos encontramos con que nadie arregla los baches porque o son del otro intendente, o son los problemas heredados, o hay pocos votos en ese barrio.

Es importante que la administración pública comience por hacerse adulta y acepte  responsabilidades por las situaciones en que vive para poder hacerse cargo de las  acciones correctivas. 

Es importante ver como la Implementación de la norma hace responsables a los irresponsables, concientes a los inconscientes y sabios a los dormidos, porque despierta la conciencia dormida de manos del eterno letargo del “No te metas”.

Es necesario ser parte, la administración pùblica es pueblo que puede tener otro destino diferente a la puja electoral, a los refritos de los discursos de los ignorantes de turno en las listas sàbana, los empleados de la administración pùblica pueden ser la voz de ese pueblo que despertó en Argentina hacia fines del 2002, mascando el paso a los políticos para que puedan encuadrarse dentro de tácticas de Calidad.

Hoy me decía una señora en una plaza que su hijo era una buena persona, y se metió en un cargo político, èl no era corrupto, pero debió retirarse porque o era corrupto o el resto lo amenazaba. se retirò.

Al final los malos tienen mas fuerza que los buenos. Cambiemos esta historia mediante la Calidad, la productividad y el cuidado del medio ambiente, hagamos el aire respirable para nuestros hijos, dejemos de tirar la basura social en las butacas de los legisladores, ministros, secretarios y jueces varios.

Es necesario que tengamos  “cumshire”, (conciencia de un yo superior), que podamos alcanzar el temor a Dios, como un disciplinador cuando no hay ni policías, ni cámaras, ni auditores. 

Tomar partido por las dificultades y un rol ordenado y activo. Yo soy parte del problema si no soy parte de la solución. Esto es problema de sistemas, aquel es problema de mantenimiento, y si mantenimiento no viene, bueno ya se sabe, es así. Es importante tener en cuenta que todos tenemos que reclamar el derecho de recibir los servicios a nuestra sección, en perfecta Calidad, y la exigencia por la Calidad es una exigencia creciente e indetenible, Calidad o rechazo, sin piedad, sin consideración, pero con  toda consideración con el empleado, con todo cuidado de no dañarlo por que èl no es el responsable de entregar planillas siempre con falta de datos, el sistema lo hizo así. Pero no porque el sistema lo haya hecho así, va a quedar esta situación eternamente.

Cada empleado es un embajador del contribuyente, y cuida sus intereses, esto producirá mas eficacia, mas eficiencia, mas Calidad, mas productividad y mas impuestos.

Ventaja 26

· La evaluación por parte de las personas de su propio funcionamiento en contraste con sus objetivos y metas personales.

Cuando se puede generar una auto evaluación y por separado una evaluación del superior inmediato y luego juntos triangular las situaciones  referidas a estas temáticas, nos encontramos con la  integración y asimilación de  variables  de evaluación y la integración de visiones del empleado y el jefe, esta integración tiene que hacerse en todos los niveles, porque lógicamente  entonces el empleado logra saber que se espera de él y lógicamente puede rendir en la dirección que el jefe espera o no, pero las reglas ya están claras.

Ventaja 27

 · La búsqueda activa por parte de las personas de oportunidades para mejorar su competencia, conocimientos y experiencia.

Cuando cada uno conoce su competencia, cuando puede manejarse con objetivos, cuando sabe que es mejor y que es peor, entonces puede dirigirse en dirección de la Calidad y gestionar la mejora continua, especialmente cuando hay una política remunerativa  consistente y coherente con los objetivos políticos del gobernante, en este tema se incite mucho en la norma, porque la eficacia està por encima de la eficiencia. Es importante hacer las cosas bien, pero mucho mas importante es lograr los objetivos.

Ventaja 28

 · El que las personas compartan de forma plena sus conocimientos y experiencia.

Esta es una de las principales Ventajas de la implementación a largo plazo de un sistema de caliproductividad es la horizontalidad de conocimientos, el fin de las libretas de conocimientos secretos, los indispensables de siempre y los archivos con llave.

Ventaja 29
 · El debate abierto de problemas y asuntos entre las personas. 

Cuando la relación se horizontaliza por la existencia de círculos de Calidad manejados, implementados y mantenidos por profesionales de esta fabulosa herramienta de participación, los logros superan toda expectativa, los seres humanos trabajan como amigos extendiendo sus juegos infantiles con sus sueños adolescentes, al unir estos efectos con las responsabilidades del trabajo, las mismas cobran una dimensión romántica, una nueva manera de relacionarse entre sí, que transforma cada puesto en una misión y cada lugar como una trinchera frente a la ineficiencia.

Se generan objetivos concretos, difíciles, alcanzables y motivantes, y entonces toda la rivalidad se va hacia un enemigo común, los costos de la no Calidad, todo lo demás es amistad, compañerismo en la lucha contra las fallas.

Las relaciones interpersonales se suavizan, las rivalidades petrificadas se olvidan y los grupos comienzan a generar un nuevo lugar en el mismo lugar. Así es la implementación ISO 9000 realizada por expertos del cambio cultural, mas que expertos en cambio de métodos, expertos en cambios de creencias.

Principio 4 - Enfoque en el proceso   
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El resultado esperado se consigue de forma más eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

El resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan  como recursos y actividades que transforman elementos entrantes en elementos que salen.

La Jefatura de Gobierno debe identificar todos los procesos comenzando por los operativos del servicio que agregan valor en forma directa, luego debe agregar todos los sistemas de Gestión y posteriormente los sistemas de apoyo al proceso.

Ejemplos de procesos centrales:

Coordinar  fechas y Calidad de planes de gobierno

Coordinar capacitaciones masivas en la administración pùblica.

Coordinar implementaciones masivas a lo largo de 2 años en la administración pùblica.

Coordinar las auditorias.

Incorporación a los sistemas de las leyes y reglamentos que hacen a su cumplimiento

Coordinar la implementación de todas las acciones correctivas y preventivas del plan del gobierno y el plan de mejora continua del gerente de aseguramiento de la Calidad.

Mantener informado al jefe de gobierno todos los viernes de las diferentes situaciones.

Contratar el personal necesario.

Capacitar personal emergente de otros sectores, que  producto de reingenierías es  capacitado, instruido, motivado para el cumplimiento de labores en el área de Calidad.

Calcular los costos de la no Calidad
Calcular los costos de las mejoras de Calidad
Programa de sugerencias

Programa de círculos de Calidad en todas las áreas de la administración pùblica.

Programa de Capacitación.

Programa de congresos, foros y seminarios.

Programa de pasantìas con universidades

Programa de medios radiales de comunicación de la Calidad.

Programa de medios de prensa escrita en motivación de la Calidad.

Se recuerda que  las auditorias son relacionadas con el cumplimiento de procedimientos, y registros, y de ningún modo toca  temas de gestión referidos al área financiera que el gobierno ya tiene.

Ejemplos de procesos de apoyo:

-información

-personal 

-finanzas.

- mantenimiento de la infraestructura y los  servicios.

-seguridad en las actividades laborales.

-informática-Internet-correo electrónico.

-compras. 

Cuando una organización  piensa en procesos seguramente piensa en procesos separadamente, y no està mal pensar el  proceso de pintado, el proceso de  embalado, el proceso de  compras.

Se deben pensar en los requisitos que tienen al principio los elementos de entrada y las oportunidades de medición con los índices que reflejen la cantidad de elementos OK que pueden ingresar al sistema sobre la totalidad de elementos que se postulan para ingresar al sistema, esto solo es posible si el control del proceso incluye una inspección de recepción y un tratamiento adecuado del  insumo no conforme. De la misma manera conociendo los requisitos de los elementos de Calidad o Servicio se tienen oportunidades de medición que determinan servicios en general, esto permite relacionar  servicios OK /  así como Servicios ok / insumos, lo cual nos permite ver que un proceso no solo tiene una oportunidad de control mediante la inspección de recepción de proceso y final, también un proceso tiene la oportunidad de medir la eficiencia, la eficacia y la Productividad por lo que ver un proceso sin pensar en medirlo es casi no ver nada.

Lo mismo sucede si pensamos en las actividades y los recursos relacionados con el proceso, también habrá requisitos y también oportunidades de medición así como la generación de índices que permitan verificar cuánticamente un proceso, para poder evaluar un proceso de otro y analizar la variación de eficiencia, efectividad y Productividad.

Para los procesos debemos tener en cuenta:

· Requisitos de entrada y salida.

· Verificación y validación de procesos y Servicios.

· Actividades dentro de los procesos.

· Análisis de los procesos incluyendo la seguridad de funcionamiento

· Identificación, evaluación y mitigación de riesgo.

· Acciones correctivas y preventivas.

· Oportunidades y acciones para mejorar los procesos.

· Control de cambios en los procesos y los servicios.

Luego llega el momento en que estos procesos se integran en una cadena de procesos y forman el organismo viviente que es el Gobierno de la CABA.

Los procesos permiten identificar separada y organizadamente:
· Competencia del personal.

· Documentación

· Seguimiento y capacidad del equipo.

· Salud, seguridad y ambiente de trabajo.

· Confiabilidad y repetitividad del proceso.

· Identificación y prevención de no conformidades potenciales.

· Adecuación de los elementos de entrada 

· Prevención de no conformidades potenciales.

· Plan de mejoras

Ventaja 30:

· Unos costos y ciclos de tiempo más reducidos gracias al aprovechamiento más eficaz de los recursos.

Esto parece ser una pesadilla en la tradición de la administración pùblica, por que la misma se organiza para fuera, pero el ojo que puede verlo todo no puede verse a sí mismo. Los privados siempre dicen que los estatales quieren capacitarlos, entrenarlos, prepararlos, auditarlos inspeccionarlos, pero ellos dicen que los de la administración pùblica no se auditan, no se inspeccionan, no se capacitan.

Las empresas privadas han pagado con su sangre la supervivencia de la improductividad del estado. Es hora que la administración se  financie a sí misma, mediante el mejor aprovechamiento de los recursos, humanos, técnicos, financieros.

La Norma dice: “ Que la alta dirección  debe asegurarse que los recursos del vecino se determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción del Vecino ( aproximadamente.)

Pero para que esto sea posible, el Gobierno de la CABA tiene que librar una batalla permanente contra la improductividad y contra los costos ocultos de las fallas de Calidad, la repetición innecesaria de las actividades, y los costos propios de la mala administración de los recursos. 

Es importante recalcar que la ausencia  programada de insumos, no es una manera de hacer eficiencia y productividad, mientras se gastan millones de pesos en actividades improductivas o de propaganda, no hay insumos en los hospitales, papel en las universidades o cartuchos para las impresoras. Hacer productividad no es hacer reducción de costos, es hacer que todo funcione mejor que antes, que se use todo lo necesario y que abunde, gastando menos. La productividad es la forma de ser más ricos con menos dinero.

El Gobierno de la CABA atacarà todos los tiempos muertos y cuellos de botella de la  mala planificación porque La Norma dice: “ ... debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados”

De la misma manera que los costos de las fallas atacados no solo desde el costo 
directo sino del costo de oportunidad de los recursos insumidos en la atención, reparación y reinspección de la falla.
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Ventaja 31:

 · Unos resultados mejorados, constantes y previsibles.

 Sobre los principios de la Calidad y sobre la mejora paulatina de todos los sistemas, con pequeñas mejoras cada vez, (como puede ser la mejora de la identificación de pacientes en la sala de guardia del Hospital de niños de barrio norte), seguramente podremos mejorar en muchos lugares un poco.

Si se mejoran los métodos de inspección de recepción de todos los servicios y productos  licitados, seguramente se puede estar mas seguros de recibir los mismos productos que se han comprado.

Muchas veces para tener mejores utilidades, los proveedores pueden reducir algunas especificaciones  hasta el punto que las mismas no tienen forma de identificar el objeto principal de la licitación, además se puede verificar que el compre argentino también este salvaguardado desde las compras del estado.

SI los proveedores son evaluados, por un área diferente a la que compra, en función de la Calidad, también se podrá tener cierta garantía de existencia de  empresas reales y no fantasmas, que puedan no solo entregar el producto  solicitado sino que sean capaces de  garantizar la continuidad de la prestación de los servicios.

La evaluación de proveedores y de la performance del artìculo comprado, las fechas de solicitud, entrega, distribución y uso, pueden darnos indicadores que permitan evaluar la gestión de compra desde un punto diferente del mero financiero.

Es imposible pensar en comprar productos a proveedores evaluados y no aceptados por Calidad, esta es una restricción normativa de hierro. Donde la Calidad se convierte en cláusula gatillo en los pliegos de licitación, generando auditorias masivas sobre todos los proveedores del estado, y un centro de  asesoramiento de adecuación  gratuito, para que la no Calidad no sea variable de descarte de empresas. De ningún modo el estado comprarà mala Calidad, ni para cerrarle el negocio a los talleres protegidos ni a los micro emprendimientos, y menos situaciones aun más turbias.

Es muy común encontrar conflictos en comedores  comunitarios y comedores escolares, donde es común que la comida puesta en la mesa diste sustancialmente de la escrita en los menues, que las maestras estén todas enfermas y necesiten comer churrasco con ensalada, mientras los niños comen arroz saborizado, como alimento balanceado para perros.

Sin pensar en que los concesionarios entreguen a las directoras cantidades especiales de alimentos para sus hogares, como un pacto entre delincuentes. 

Ventaja 32:

 · El enfoque y la asignación de prioridades en consonancia con las oportunidades de mejora. De forma característica, la aplicación del principio de enfoque en el proceso con lleva.

Cuando un gobierno sabe que quiere hacer, y trabaja para lograrlo, sus objetivos y los de las secretarias y direcciones son, o deben ser colíndales con la misma.

Política de Calidad, Objetivos de Calidad, Gestión de la Calidad y Gestión de Gobierno son, entonces, herramientas que aportan a un mismo objetivo y toda la administración se transforma en una comunidad con idénticos intereses, y esto potencia los resultados en una autèntica sinergia. Muchos gobernantes manejan el para afuera de la administración pero se olvidan del para adentro. No hay  función estratégica política ni marketing interno de los objetivos de gobierno. Entonces el político genera por error involuntariamente  flancos internos de combate ideológico.

Ventaja 33:

· La definición sistemática de las actividades necesarias para obtener los resultados previstos.

La Norma dice: “ El Gobierno de la CABA debe planificar e implementar  los procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del Servicio, asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad, mejorar continuamente la eficacia del sistema de Gestión de la Calidad. Esto debe comprender la determinación de métodos  aplicables, incluyendo las técnicas estadísticas y el alcance de su utilización.”

Pues la misión del  Sistema de Gestión de la Calidad es permitir la demostración de la capacidad del Gobierno de la CABA  para proporcionar de forma coherente Servicios que satisfagan  los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente y los reglamentarios aplicables”.

Ventaja 34:

 · La fijación de responsabilidades y compromisos claros en cuanto a la Gestión de las actividades clave.

Ventaja 35:

 · El análisis y la medición de las capacidades propias de las actividades clave.

 · La identificación de las correspondencias (interfaces) que tienen las actividades clave tanto en el entorno interno como cruzado de las distintas funciones del Gobierno de la CABA. 

Ventaja 36:

· El enfoque en aquellos factores - tales como los recursos, los métodos y los materiales - que consigan mejorar las actividades clave del Gobierno de la CABA. 

La Norma dice: “ Determinar y proporcionar los recursos necesarios para implementar y mantener el Sistema de Gestión de la Calidad  y mejorar continuamente su eficiencia, aumentar la Satisfacción del Vecino-Ciudadano-Cliente mediante el cumplimiento de requisitos.

El personal que realice trabajos que afecten a la Calidad del Servicio debe ser competente con base en la educación, formación, habilidades y experiencia apropiadas.

El Gobierno de la CABA debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. La infraestructura incluye, cuando sean aplicable edificios, espacio de trabajo y servicios asociados; equipo para procesos y servicios de apoyo como comunicación o transporte.

El Gobierno de la CABA debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

El Gobierno de la CABA debe planificar y desarrollar los procesos para la realización del servicio. La planificación del mismo, el cual debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestión de la Calidad ”

Por ùltimo y para determinar la consistencia del Gobierno de la CABA esta debe determinar los requisitos especificados por el Vecino-Ciudadano-Cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma, los requisitos no establecidos por el Vecino-Ciudadano-Cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, los requisitos legales y reglamentarios y cualquier requisito adicional determinado por el Gobierno de la CABA.

Lo cual implica que del cruzamiento y cumplimiento de los requisitos, el Gobierno de la CABA determina su pueblo clase de Calidad y por lo tanto su nicho seguro de posicionamiento.

Ventaja 37:


· La evaluación de los riesgos, las consecuencias y las repercusiones de las actividades en el Vecino-Ciudadano-Clientes, los suministradores y otras partes interesadas. 
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Principio 5 - Gestión basada en los sistemas

La identificación, comprensión y Gestión a modo de sistema de los procesos interrelacionados contribuye a la eficacia y la eficiencia del Gobierno de la CABA a la hora de conseguir sus objetivos.

Los sistemas tienen un orden y un flujo, queda en ellos claro lo que es un confraflujo, así como los puntos de detención para controlar lo hecho.

Una serie secuencial y progresiva de procesos constituye pues, un sistema: 

El sistema de Gestión de la Calidad, el Sistema de recaudación, producción, cobranzas, el sistema informàtico y sistema de Recursos humanos y tantos otros que gestionan desde los pueblos, laboral, financiero, de Vecino-Ciudadano-Cliente, de competencia hacia el Gobierno de la CABA, hacia el Vecino-Ciudadano-Cliente del Gobierno de la CABA como origen del organigrama Vecino-Ciudadano-Cliente céntrico.

Los compartimentos estancos, la departamentitis, se empiezan a disolver cuando el  flujo es horizontal y atraviesa varias especialidades del Gobierno de la CABA.

El sistema permite tener una idea clara de que entra y que sale del mismo a su vez, permite ver cuanto sale y cuanto entra, permite determinar requisitos y también muestra las oportunidades de medición con el consiguiente  motivante para la mejora continua.

Ventaja 38:

· La integración y la armonización de los procesos más idóneos para conseguir los resultados esperados. 

Hacer idóneos los procesos

Mejorar la identificación de procesos que no agregan valor.

Verificar las tareas A, B, Y C de todos los procesos y dejarlos solo con tareas A.

Eliminar los flujos cortados de trabajo.

Generar  la eliminación de las fallas de programación, planificación y control, mejorando la percepción del futuro.

Mejorar la distribución interna.

Generar un orden productivista.

Acotar las perdidas, medir las mermas.

Reducir las mermas.

Eliminar los servicios que no aporten valor.

Mejorar la percepción del Vecino-Ciudadano-Cliente de nuestras fortalezas.

Son sin duda beneficios que surgen de la conservación del proceso como un sistema en el que ingresa recaudación y debe ser capaz de producir beneficios.

Ventaja 39:

· La capacidad de centrar los esfuerzos en los procesos clave.

En un principio existió la observación autópsida de la Calidad el control de la Calidad, luego los operarios producían y cada cinco puestos aproximadamente uno controlaba y apareció la inspección durante el proceso, mas tarde la auto inspección y la inspección volante tomo el lugar de la inspección final y luego se analizaron los procesos y el control de los procesos que permitieron asegurar la Calidad, hoy en día esto ya no funciona así, la Gestión de los procesos de la Calidad  hicieron dar un nuevo y gigante paso para el mundo de la Calidad, donde la Calidad ya no se asegura mas, sino que se gestiona, como cualquier otro sistema del Gobierno de la CABA, en cada proceso, la Calidad està como formando parte del mismo.

Muchos otros sistemas que no tienen la posibilidad de ir creciendo como la ISO 9000, no tienen la oportunidad aun de generar los grados de libertad que la cultura de la Calidad ISO 9000 puede generar.

Procesos artríticos y quedados en el tiempo siguen diferenciando al operario del hombre de Calidad, sigue existiendo el criterio de  Calidad policía de producción, lo cual es una piedra en el camino de la culturización de la Calidad.

Ventaja 40:

 · La confianza que inspira el Gobierno de la CABA a las partes interesadas en cuanto a su constancia, eficacia y eficiencia. De forma característica, la aplicación del principio de Gestión basada en los sistemas supone un dueño del proceso y ese dueño es responsable de las actividades y recursos así como de los requisitos del servicio y del insumo y puede hacerse cargo de un motivante proceso integral.

Ventaja 41:

· La estructuración de un sistema destinado a lograr los objetivos del Gobierno de la CABA de la manera más eficaz y eficiente. Lleva a la integración y armonización de los procesos.

Ventaja 42:

· La comprensión de las interdependencias entre los procesos del sistema y la clientizacion interna.

Ventaja 43:

 · La existencia de un mayor grado de comprensión de las funciones y las responsabilidades que se precisan para alcanzar los objetivos comunes y, por consiguiente, la reducción de las trabas entre distintas funciones cruzadas. 

Una mayor predisposición hacia la Productividad y la Calidad.

Ventaja 44:

· El conocimiento de las capacidades e incapacidades  del Gobierno de la CABA y la fijación de las limitaciones en materia de recursos antes de emprender una acción dada brinda un conocimiento mas acabado de las fortalezas y debilidades del Gobierno de la CABA a la hora de emprender  riesgos inciertos.

Ventaja 45:

· La implantación como objetivo y la definición de la manera en que deberían funcionar unas actividades específicas en el marco del sistema.

Ventaja 46:

 · La mejora continua del sistema por medio de su medición y evaluación. 

Principio 6 - Mejora continua
La mejora continua del funcionamiento global del Gobierno de la CABA debería constituir un objetivo permanente de ésta.

La mejora no es llegar a algún estado de nirvana con el pueblo, lejos del hoy, la mejora perfecta es cuando la adaptación perfecta tiene lugar, ¿Pero es esto cuando el Vecino-Ciudadano-Cliente logra sus objetivos? ¿o lo será cuando estos son superados por el oferente generando un deleite de este?. Veamos las propagandas de los automóviles, o la de los cigarrillos o las de simples sillas, establecen estas, la satisfacción estereotipada de cumplir con los requisitos especificados del Vecino-Ciudadano-Cliente o pretenden darle algo mas, algo que no han pedido para este servicio pero que realmente necesitan...

Obviamente la Gestión de la Calidad supera al Gestión de la Calidad por que se acepta al espíritu de la Calidad total, el único lugar seguro para cualquier gobernador.

No hay contador en el mundo que aconseje a su Vecino-Ciudadano-Cliente organización que se mantenga en el punto de equilibro, en la relación ingresos vs. Costos totales.

Por que entonces, hemos de aceptar que cumplir con los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente deba ser la hipótesis de trabajo para mantenerse en el pueblo y lograr la repetición de los negocios?... Claro que no, La norma como todas las cosas ha mejorado en este sentido y le pide al gobernador que tenga  esa ecuación de Calidad “A” a precio “B”, con costos “C”.

Pitágoras solía decir que:

 –“ La Necesidad es el padre y la madre de todas las cosas”-

No podemos  enfrentar un problema con la solución en la mano, por que entonces no serìa un problema, pero no podemos rehuir la batalla. Este desafío es a todo, a la Productividad, a la Calidad, a la competitividad, al instinto de supervivencia, al espíritu emprendedor, a la voluntad de vencer, a la inteligencia y a la astucia. Tener una organización dejò de ser un regalo de la naturaleza, el tìtulo de Gobernador hay que ganárselo hoy mas que nunca, no es para todos, solo es para aquellos que aceptan el desafío de la mejora continua, no es una cuestión de genialidad ni de agudeza sobrenatural, en mi edad, jamás he visto Gobernadores particularmente inteligentes o brillantes, pero si he visto personas que toman el guante, aceptan el reto, toman decisiones y el 60 % de las veces aciertan, y avanzan en la dirección de su fe.

Mejorar continuamente no es un método, es una principio filosófico de vida y un estilo de vida que la costumbre hará agradable. No se equivocaba Séneca en su libro la brevedad de la vida: “el perseverante esfuerzo conduce a todos los logros”, el esfuerzo constante en mejorar conduce a todos los cambios, como el agua orada las piedras en la playa seguramente la mejora continua  dará forma; a la eterna a la relación Vecino-Ciudadano-Cliente-proveedor.

La mejora continua es hija de la musa inspiradora de la creatividad y si bien estàcerca de todos, no todos se valen de ella, para sus negocios.

La meta no es llegar, por que toda llegada no es mas que un punto de donde volver a partir en la permanente rueda del auto-mejoramiento humano, tal vez lo importante es saber que la meta es mejorar continuamente y por siempre, y cuando el primer principio de Deming se hace realidad para el mundo industrial, también entran en armonía con el aquellos sabios principios de la escuela arcana, o los conceptos platónicos filosóficos de la vida, donde la sabiduría no se encuentra en llegar a ninguna parte sino la sabiduría viene de buscar en todas partes, la manera de mejorar..

Mejorar es cambiar en una dirección determinada, cambiar, el cambio es lo que siempre permanece, los hombres suelen resistirse a los cambios, ignorando que con ello se niegan la posibilidad de vivir, porque esta es la búsqueda de la estabilidad, de lo potencial a lo cinético. 

Mejorar es cambiar (magia quiere decir cambio)  en la dirección de la misión, toda organización debe tener una, no importa cual, pero una, por que todo ser humano tiene un lugar de donde irse y un lugar a donde llegar, por ello la mejora continua es un objetivo permanente.

Saber partir, partir sin temor a abandonar lo conocido, sin temor por el porvenir, partir con la alegría de la que sabe que quiere alejarse, cargado de deseos de llegar a aquel lugar donde no temer llegar... llegar... llegar, saber llegar sin querer hacer el nuevo ayer en aquel que es nuevo hoy, sin querer transplantar la vieja Europa en las tierras americanas, por que en ese caso no fue cambiar, fue solo transportarse a otro escenario, a otro empleo, a otro matrimonio, no hubo cambio, cambiar es  abandonar tierra firme, y saltar del trampolín, es estar dispuesto a pasar un tiempo en el aire, sin apoyo, con nostalgia por que lo abandonado no puede ayudar y lo nuevo no ha llegado.

Seguramente muy pocos saben esto de cambiar, porque muchos son los que llegan y se pierden el aprendizaje del viaje. Muchos esperan a estar mas preparados, en la creencia que algo de lo que aprendan, les quitarà el miedo de partir... no saben que el miedo y el liderazgo son siameses, nada habrá que lo quite, hoy es el día, no mañana, hoy es mejor que cualquier incierto mañana.

El ser humano aunque no lo quiera sicológicamente pasa todo su tiempo cambiando, las células del cuerpo se renuevan completamente cada siete años, crecen  aprendiendo como defenderse mejor de los ataques de virus y bacterias. 

Cambiar, no es cambiar por un tiempo, ni cambiemos ustedes, ni cambiar para que nada cambie, cambiar es CAMBIAR!!!.

Pero las reacciones al cambio no se hacen esperar, las cuerdas que atan al pasado conocido, aunque malo, se hacen más fuertes en el comienzo del cambio. Y generan rumores, hiper sensibilidades, sensación de desamparo, y mucha nostalgia algunas veces violenta.

Por ello la implementación de un sistema de Gestión de la Calidad, no va exenta de liderazgo y motivación apropiada, reconocimiento positivo y conductismo, con el objeto de minimizar el impacto de la reacción natural  de rechazo a cambio.

Ventaja 47:

 Ventajas funcionales por medio de la mejora de las capacidades organizativas, el Gobierno de la CABA reduce su estructura muerta de mandos medios por incremento de la capacidad de organización de sus bases:

Cambiar es cambiar de centro de poder en la pirámide, el primer cambio es saber que el mayor poder generados de Calidad està en la base, en aquella que toca el servicio o servicio que luego toca el Vecino-Ciudadano-Cliente.

El segundo cambio es saber que el gobierno de la CABA como organigrama no esta en una isla y que este organigrama debe contener el Pueblo de proveedores, el pueblo financiero, el pueblo de personal, el tercer cambio es generar el organigrama Vecino-Ciudadano-Cliente céntrico, donde todo es por y para el Vecino-Ciudadano-Cliente, solo así se genera una ISO 9000 enfocada en el Vecino-Ciudadano-Cliente.

Ventaja 47:

 La sintonía de las actividades de mejora en todos los niveles con las intenciones estratégicas del Gobierno de la CABA. 
Es sorprendente ver la sinergia de una organización  que trabaja junta con objetivos claros y determinados, cuándo hay un mutuo convencimiento en lo que se quiere y debe como visión, misión y acción.

Así como es tan lamentable ver una organización agotarse en los esfuerzos por no crecer,  por buscar excusas para no implementar, en llenarse de actividades cuando viene el consultor, el buscar cualquier excusa para  no hacer, o hacerse el desentendido, cuando el dueño piensa que esto de la ISO es puro papel y solo sirve para perder el tiempo, pero lo tiene que tener para poder vender.

Ventaja 48:

Un grado de flexibilidad que permite una rápida reacción ante nuevas oportunidades. 

De forma característica, la aplicación del principio de mejora continua conlleva:

 El uso de un método coherente en toda el Gobierno de la CABA para la mejora continua de su funcionamiento, pone un Norte  definido que es el  “mejorar el Hoy”.

Ventaja 49:
 El hecho de proporcionar formación a las personas en materia de los métodos e instrumentos aplicables a la mejora continua:

Muy pocos elementos se brindan a los ingenieros de hoy en día para el desarrollo de la mejora continua, de hecho no existe como materia en la facultad, hasta hace solo cinco años  en muchas universidades los ingenieros se recibían sin saber una palabra de Calidad total o ISO 9000, materias de creatividad no son factibles, así es que muchos ingenieros se pierden en la enseñanza de los principios de Deming, por que no encuentran la formula que aplicar, muchos de los que saben y enseñan la mejora continua no la aplican a sus vidas, por lo tanto no conocen la dificultad de hacer estos cambios internos y fallan en explicar a otros, como salir de sus propias resistencias internas.
Ventaja 50:

 · La transformación de la mejora continua de los Servicios, procesos y sistemas en un objetivo perseguido por todas las personas del Gobierno de la CABA con índices, con líneas de base, con metas medibles, y alcanzables, hace del Gobierno de la CABA  un sistema por administración por objetivos que incluya de participación y destruya la departa mentalización y la duplicación de funciones.

La administración por objetivos encerraba a los gerentes en  metas individuales, departamento céntrico y destruia  la participación y la integración, esto hace de la Mejora continua un beneficio para los números pero un maleficio para  los hombres del Gobierno de la CABA. La participación   se transforma a la larga en lo contrario de lo que se quiere propiciar desde el fundamento de la administración por objetivos.

Este frío sistema, si me le incorpora la  participación creciente y se lo mantiene alejado de las evaluaciones anuales relacionadas con  los salarios del personal, seguramente darán un resultado  sorprendente. Pero  no olvidar, necesitamos consultores entusiastas, comprometidos con la mejora continua, que viven cada día haciendo crìtica constructiva del día anterior.

Si el consultor-facilitador, no tiene en su interior la llama del KAIZEN, será un instrumentador, como lo fueron muchos en la implementación de la vieja norma, había que hacer procedimientos, registros, y mientras los papeles volaban por el aire, el consultor implementaba “la ISO”. Lo cual es mentira, por que muchos municipios nunca entendieron que todo problema debe ser tratado como  no-conformidad, y las completan forzada y mentirosamente para las auditorias de mantenimiento, como un tràmite, pero lejos del convencimiento del sistema.

El perpetuo perfeccionamiento es una forma de vida, para el consultor mismo, y solo si la ha cambiado con esta técnica podrá ser maestro para otros, de lo contrario nunca será mas que una data entry.

La Ventaja verdadera se obtiene si el Gobierno de la CABA puede mejorar continuamente y por siempre sin el andador de  la estructura de índices, porque vive mejorando siempre, porque no tiene miedo de cambiar, porque busca el cambio.

Ventaja 51:

· La fijación de metas destinadas a conducir la mejora continua, así como de medidas para el seguimiento de ésta. 

Cada vez que por mas de 25 anos, se ha preguntado en los cursos del IAPRO a los alumnos, para que vive? : el futuro consultor contestaba siempre una serie de frases entre las que nunca faltò “ vivo para alcanzar metas”, a las repreguntas de cuales metas? – el estudiante  no indicaba ninguna en particular. 

Es condición del ser humano el buscar metas para alcanzar y seguramente el sistema de Gestión de la Calidad  es un sistema que està verdaderamente en línea con los intereses personales y organizacionales por ello es que esta alineación precisamente, mas que cualquier otro instrumento, será el que producirá el cambio hacia la Calidad permanente, aquella Calidad que permanentemente estará en sintonía y adherida a los requisitos cambiantes y auto superados del Vecino-Ciudadano-Cliente/ comprador/ usuario/.

Ventaja 52:

· El reconocimiento y la constatación de las mejoras conseguidas.

Una condición permanente del Gobierno de la CABA quiera mejorarse, es saber que el marco de a donde voy es solamente un norte a donde ir, y que ese norte es solo una orientación, la concentración mayor pasa por la auto superación, el mirarse a sí mismo y mejorarse a sí mismo, no en mirar al otro y actuar como si fuera el otro.

Si bien los puntos de contacto, los momentos de verdad con el Vecino-Ciudadano-Cliente son importantes porque reflejan el gobierno de la CABA para el Vecino-Ciudadano-Cliente, como alguien muy importante dijera: “una mancha de café en   la cafetera de la azafata en interpretada por el pasajero como turbinas mal mantenidas”. Esto genero la Calidad del camuflaje: había que trabajar únicamente sobre los puntos de contacto, había que hacer únicamente los registros que el auditor viera, había que hacer el frente del gobierno de la CABA. La alternativa de mejorar todo menos los puntos de contacto es una alternativa tonta, pero trabajar sobre la cosmética es trabajar para una decepción inevitable, para una mentira que terminarà en cuanto se lave un poco la cara. Las miserias del gobierno de la CABA jamás podrán esconderse de los curiosos ojos de un Vecino-Ciudadano-Cliente inteligente, las conversaciones escuchadas mientras espera ser atendido, la manera de conducir la camioneta del gobierno de la CABA, el cumplimiento de las medidas de seguridad del personal que trabaja en la calle, el cómo dejan el lugar de trabajo cuando se van, como esta el vestuario del personal que hace el servicio... son muchos mas que momentos de verdad.

Por ello es necesario dejar de trabajar para el  “ yo quiero hacer lo mínimo para certificar”, y trabajar para el verdadero crecimiento.

Muchos que trabajan para el cartón, lo obtienen, después se funden por que sus Vecino-Ciudadano-Clientes los abandonan, luego viene lo peor: “ aquel era ISO y mira lo que hacia. !” 

Hay muchas razones para fundirse, “ No hay nada peor que hacer bien, lo que no se debe hacer”- decía el viejo maestro Peter  Drucker hace muchos años ya, pero si estoy atento a los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente estaré atento a que el Vecino-Ciudadano-Cliente me manda señales de lo que quiere y no quiera, de que es lo  que està pagando cuando compra el servicio y que es lo que yo le quiero hacer pagar ( en Calidad es, ineficiencia, transportes innecesarios, mermas exageradas, retrabajos etc) . El Vecino-Ciudadano-Cliente enseña, pero como nenes malcriados desoímos la voz del Vecino-Ciudadano-Cliente, la criticamos, la injuriamos, hasta solemos desvalorizarla, no es raro que donde se escuche _ el Vecino-Ciudadano-Cliente no sabe nada!- es donde el Vecino-Ciudadano-Cliente se està alejando y el gobierno de la CABA pronto empiece a entrar en cesación de pagos, el dueño seguirá echándole la culpa al FMI, pero no se da cuenta que no es el FMI, sino su propia vanidad lo que lo aleja de su riqueza.

Siempre que conozca los requisitos de mi Vecino-Ciudadano-Cliente y estè adherido a ellos, tendré Vecino-Ciudadano-Clientes en abundancia.

Puede que los malos manejos financieros hallan llevado al Gobierno de la CABA a la bancarrota, estará de acuerdo conmigo en que esto no se produce en un día, es raro que una organización funda financieramente en un día, esto sucede, claro pero el Pueblo da señales claras, las esperanzas de un mundo fantasioso anhelado, no debe ser  elemento a considerar a la hora de analizar las señales de los Pueblos, si su recaudación se reduce por que sus grandes Vecino-Ciudadano-Clientes han dejado de  comprar por cuestiones ajenas, seguramente el Gobierno de la CABA inmediatamente como medida de precaución, incremente sus actividades en – generar una organización a la medida de la situación mas pesimistas por venir, atender a las señales económicas  y no esperar a las financieras. Incrementar el esfuerzo en la penetración sobre pueblos del exterior no afectados por la crisis, incrementar la actividad sobre las cobranzas. Generar un comité de diversificación para ampliar la base de organización y no necesitar despedir personal. MANTENIENDO EL BENEFICIO PORCENTUAL EN TODO MOMENTO.

Achicamiento no quiere decir quiebra, puede ser una oportunidad para tener una organización rentable y eficiente, de mayor base, manteniendo el personal en actividades con el mayor valor agregado posible.

Siempre que estè conciente de los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente, estaré en condiciones de saber si puedo cumplir con ellos, si se hace bien, los Vecino-Ciudadano-Clientes no faltaràn.

En el mundo hay superpoblación, no puede ser que falten Vecino-Ciudadano-Clientes, nadie quemò el dinero, solo están en otras manos, buenos, con la ISO, siempre será más fácil llegar allí donde el Vecino-Ciudadano-Cliente estè.

Con la mejora continua será posible  desarrollar la virtud de la adaptabilidad sin traumas, con  muy poco esfuerzo cada día, poder disfrutar de los beneficios de la constancia. Séneca solía decir: - El perseverante esfuerzo conduce a todos los logros”-.

La fortaleza de la mejora continua es justamente la continuidad de la mejora.

Pero esta fortaleza tiene fundamentos radicales, mucha mejora, implica siempre mucha reacción al cambio, poca mejora implica poca reacción al cambio, siempre será una reacción manejable, y no necesitarà un escuadrón de sicólogos para atender los males secundarios de la adaptación a los cambios. Poco cambio refiere poca discusión, por lo tanto el costo de la idea nueva es mas barato, poco cambio implica poco gasto para ponerla en marcha, y así sucesivamente...

La virtud necesaria es la constancia y la intolerancia con el error, la falla es un enemigo casi tan grande como el apresuramiento, porque se evitaràn mas fallas cuanto más lento y constante sea el cambio, no obstante y como en el sabio cuento de la liebre y la tortuga, la tortuga  llega siempre primero, porque no descansa, porque no se cansa. Japón es hoy una de las monedas más fuertes del mundo, es el exponente de este sistema, Taiwán, China, Corea, son nombres de países orientales que tienen  bases filosófico-religiosas semejantes, y comienzan a enseñar el valor de la disciplina de la constancia, de la armonía permanente, del camino del centro, del justo medio que enseñara el Buda.

Esta filosofía produce millones de dólares, y pronto ocuparà el centro de Europa y USA. Por que la cultura de la revolución, tiene efectos secundarios más graves y costosos  que los efectos de la evolución serena e irreversible.


 Principio 7 –
 Toma de decisiones basada en hechos

Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información.

Todos los seres humanos tenemos buena memoria, todos, siempre el problema se suscita de lo que no nos acordamos que nos deberíamos acordar.

La nuerolinguistica hace décadas ya, ha probado al mundo gobernador que la realidad, y mi realidad son siempre sucesos disjuntos, que el ser humano únicamente puede estar seguro que cree lo que cree que es, no de lo que en realidad es.

Està claro que amigos, al finalizar de ver una película, tienen ideas diferentes en cuanto a las palabras que se dijeron, objetos que se vieron, interpretaciones sobre actitudes. Todos vieron durante dos horas la misma película. 

No es raro escuchar en la mesa de los directores apreciaciones como “ vendimos mucho”, “ hay mucho interés”, “se mostró interesado”, y otras, cuando no, se agregan números a la apreciación subjetiva, tan subjetivos como la misma apreciación “ estamos al 80% de estar bien”, “se mostró interesado en un 90%”, “ un esfuerzo de un 10% y lo conquistamos en un 75% seguro”.

Para hablar con datos, primero hay que medir, para medir hay que conocer los procesos y su correlación, los tiempos de cada uno y su predecesor, los pasos de cada proceso y los criterios de Calidad de cada uno de los pasos, los tiempos de proceso, los tiempos perdidos por los métodos, los tiempos perdidos por planificación, los tiempos perdidos por impericia, los cuellos de botella y tiempos muertos, los imponderables frecuentes.

Solo así, podemos determinar variables básicas como el punto de equilibrio, relación de cash flow económico y financiero, los balances mensuales, los costos y sobre todo los costos de la no Calidad, de la que tanto se habla y poco se practica.

Los que entienden  saben que las fallas por impericia consumen mucho costo por que no solo consumen, la reparación de la falla, el tiempo de fabricación de la falla, sino que incluye el costo mas valioso que es el costo de la oportunidad de ganancia perdida, si los gerentes tuviesen el ejercicio constante de ahorrar $1000/año por semana, sin tocar la mano de obra, seguramente el gobierno de la CABA estaría ganando mas. Pero es esto posible? Seguramente habrá que colaborar a la Calidad de los conceptos de Productividad, pero el tiempo en que se le da valor agregado a un servicio, es estadísticamente el 20% de la totalidad del tiempo que se manipulea el servicio,  dentro del gobierno de la CABA, la mayor parte del tiempo, este dato no es caprichoso, es el fruto de años de estudio de Productividad en la industria, esto permitió automóviles flexibles y económicos, competitivos y modernizados así como la  industria espacial, y la nuclear.

Si solo el 20% del tiempo se  agrega valor a la cosa que es lo que se hace el 80% restante?:

Se llenan planillas que nadie lee, se completan formularios que se volverán a completar en la operación siguiente, se  ordenan las cosas, se estudia como serian las cosas si no fuesen como son, se controla al que controla, se supervisa al supervisor, se hacen inventarios  que nunca cierran, y se mantiene al día información irrelevante. Pero esto insume mucho trabajo, trabajo que le hacemos pagar al Vecino-Ciudadano-Cliente más beneficios, mas impuestos, que el Vecino-Ciudadano-Cliente no tiene intención de comprar. 

Hay que medir cuantas operaciones hay en mi proceso, cuantas realmente son operaciones que agregan valor o son solo operaciones que  se consideraba que tenían que estar, pero hoy... 

Esto no es un achicamiento de las cualidades del servicio porque nada que no agregue valor puede aquitárselo, debilitar la capacidad de cumplir con los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente.

Los hechos no son datos, està claro, pero las matemáticas ayudan mucho a parametrizar  las circunstancias y a tomar buenas decisiones dentro de estas, las estadísticas, desde la más sencilla herramienta de parametizaciòn, hasta la más compleja, todas ayudan a ver el mismo mundo desde una dimensión sin emociones.

No es raro encontrar municipios que nunca hayan realizado un diagrama de torta, indicando los Vecino-Ciudadano-Clientes que mas beneficio les dan, la mayoría yerra incesantemente sobre el monto recaudado, lo cual de lo único que es índice, es del impuesto que tendrá que pagar sobre él.

Una vez divididas las operaciones que agregan valor de las otras, procederán a total conciencia que el resto es candidato a la desaparición. 

El Gobierno de la CABA debe entablar una guerra al terrorismo de los transportes innecesarios, independientemente de quien los pague, de los retrabajos,  a las demoras, por pequeñas que sean, a las demoras aunque las pague el Vecino-Ciudadano-Cliente, a toda inspección con detención de proceso, las inspecciones no pueden alterar el flujo de producción, a todo almacenamiento innecesario, especialmente al de semielaborados o almacenamientos en trànsito.

Ventaja 53:

· Toma de decisiones con conocimiento de causa. Buscar la raíz de la repetición de los problemas, que en la gran mayoría de los casos, todos piensan que están en sus causas.

Ventaja 54:

 Una mayor capacidad a la hora de demostrar la eficacia de decisiones pasadas al remitirse a unos hechos registrados.

Ventaja 55:

 Una mayor capacidad a la hora de revisar, cuestionar o modificar tanto opiniones como decisiones. 

Ventaja 56:

 La constatación con garantías de que la información y los datos son suficientemente exactos y fiables. 

Ventaja 57:

· El hecho de que aquellos que así lo precisen dispongan de acceso a los datos. El análisis de los datos y la información con métodos válidos.

 Ventaja 58:

La toma de decisiones y la puesta en marcha de acciones fundamentadas en el estudio de los hechos; equilibradas con la experiencia y la intuición. 
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Principio 8 

Relación mutuamente beneficiosa con los suministradores

Una organización y sus suministradores mantienen interdependencias y una relación mutuamente beneficiosa sirve para aumentar la capacidad de ambas partes a la hora de aportar un valor añadido.

La Norma dice: “el Gobierno de la CABA debe asegurarse que el servicio  adquirido cumple con los requisitos de compra especificados”, no dice que sirva para el uso, puesto que un comprador no puede comprometerse mas allá de los requisitos especificados, de aquí que estos requisitos deban estar claros para el comprador-proveedor y cumplir con los requisitos de uso del mismo.  La norma hace diferencia entre servicios adquiridos en general y servicios cuyo impacto en la realización del mismo,  el servicio final es decisivo.

Tendremos  proveedores de servicios adquiridos críticos y aquellos que no lo son. proveedores a evaluar con mayor profundidad y proveedores a desarrollar.

Ventaja 59:
El aumento de la capacidad de generar valor añadido para ambas partes.

La relación proveedor-Vecino-Ciudadano-Cliente es la misma después de todo que la de Vecino-Ciudadano-Cliente-proveedor.

Si no entendemos esta relación como un circuito virtuoso, seguramente el Vecino-Ciudadano-Cliente final o usuario saldrá desfavorecido. 

No tiene sentido que el fabricante de un servicio genere todas las medidas de Productividad, Calidad y Medio Ambiente,  si los mayoristas y minoristas no respetan la relación de precios, y el correcto tratamiento para garantizar el mantenimiento del alto standard logrado al usuario. Si la fàbrica ahorra un 100% en gastos improductivos esto podrá ser solo una manera que los distribuidores se enriquezcan mas y no un método de llegar estratégicamente al pueblo.

 Por otro lado si los proveedores no se alinean en la competitividad de un sistema de Gestión de la Calidad, el resultado final nunca se producirá y mucho menos las reducciones entre las inspecciones finales y las inspecciones de recepción del Gobierno de la CABA.

Ventaja 60:

La flexibilidad y la agilidad de las reacciones conjuntas ante los cambios del pueblo o las demandas y expectativas de los Vecino-Ciudadano-Clientes. 

Ventaja 61:

La optimización de costes y recursos. De forma característica, la aplicación de los principios de la relación mutuamente beneficiosa con los suministradores  generan contratos más largos, ordenes de compra comprometidas, mejores servicios de preposicionamiento y la posibilidad de llevar operaciones que se realizan en el gobierno de la CABA a la casa del proveedor.

· Ventaja 62:

La creación de relaciones en las que exista un equilibrio entre ganancias a corto plazo y consideraciones a largo plazo. 

Ventaja 63:

· El aprovechamiento compartido de la pericia y los recursos entre socios.

 · La identificación y la selección de los suministradores de servicios productivos críticos.

Ventaja 64:

 · Unas vías de comunicación abiertas y claras. 

Ventaja 65:

· El hecho de compartir la información y los planes de futuro.

Ventaja 66:

La puesta en marcha de actividades conjuntas de desarrollo y mejora. 

Ventaja 67:

 El fomento, el estímulo y el reconocimiento de las mejoras y los logros aportados por los suministradores. 

Conclusiones:
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“Ustedes pueden producir Calidad. 
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Tienen un método para hacerlo.

Han aprendido lo que es Calidad. [image: image30.png]



Deben llevar a cavo una investigación de consumo, mirar hacia el futuro y producir bienes que tengan un Pueblo durante muchos años y mantenerse en el negocio. Tienen que hacerlo para comer.”                                                                          Deming 13-07-50
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Recordando los principios de Calidad en los que se basa la norma:

1. Enfoque hacia el Vecino-Ciudadano-Cliente.

2. Liderazgo.

3. Participación del personal.
4. Enfoque a los procesos.

5. Gestión basada en sistemas.

6. Mejora Continua.

7. Toma de decisiones sobre la base de los hechos.

8. Relación mutuamente beneficiosa con los suministradores.

La Norma dice: “ La adopción de un sistema de Gestión de la Calidad debería ser una decisión estratégica de la   Organización. “

Todos sabemos, decimos, y vivimos que  debe ser una decisión de la dirección, de lo contrario esta misma se transforma en una carga pesada   para todo el mundo, por que los directores hacen el vacío, despriorizan sistemáticamente la actividad de los consultores y del personal de la Calidad y permanentemente dan mensajes desmovilizantes al personal de base, esta es una circunstancia sumamente hostil y esquizofrenizante porque no dejan de pagar al consultor y a comentar que de todos modos “hay que hacerlo".

Porque debería ser una decisión estratégica de el Gobierno de la CABA?:
1. Evidentemente una organización con Calidad certificada como que posee un sistema de Gestión de la Calidad, dice a sus Vecino-Ciudadano-Clientes: 

a. que el Gobierno de la CABA se encuentra enfocada a ellos,

b.  Que no es una organización organizada para sí misma sino organizada, administrada y mantenida con orientación a la satisfacción del Vecino-Ciudadano-Cliente. 

c. Esto da una imagen de organización que dice que cualquier queja o reclamo del Vecino-Ciudadano-Cliente se entiende como un problema de prioridad cero.

2. Da el mensaje que no es una Organización  estancada en principios organizacionales óptimos del pasado sino que fundamentalmente indica que estamos manejando una Organización flexible y adaptable, 

a. Que nunca un proveedor le gritarà en el teléfono ¡acá lo hacemos así, usted es un molesto por llamar y pedir tantas cosas, no lo queremos como Vecino-Ciudadano-Cliente!, 

b. Que encontrarà una manera conciliadora de rematar los intereses mutuos, en la relación Ganar-Ganar.

3. Una Organización certificada es una que frecuentemente lo llamarà para preguntarle como andan las cosas 

a.   de estas encuestas surgirán acciones correctivas que mejoraràn la relación   sistemáticamente en beneficio de ambos,

b.  Esto fideliza al Vecino-Ciudadano-Cliente,

c.  Habrá que gastar menos dinero en promoción y publicidad tratando de recuperar aquellos Vecino-Ciudadano-Clientes que entraban por la puerta y salían corriendo por la ventana.

4. Recaudaciones: estarán mas dedicadas a la fidelizacion del Vecino-Ciudadano-Cliente que a vender a nuevos Vecino-Ciudadano-Clientes,

a.  La difusión viene por la recomendación. 

b. Esto da mucha tranquilidad al Gobierno de la CABA y hace que los directores puedan realizar planes sobre ingresos seguros, confiables y permanentes (a situaciones  de contexto constantes).

i. La crisis la sienten todos los municipios,
( para estos días tal vez lo sientan mas la industria textil que los fabricantes de tarjetas plásticas), 


ii.  Muchos  municipios certificados reducen su negocio pero no entran en  crisis ni económica ni financiera, los no certificados suelen vivir en el caos y se caen como un castillo de naipes porque no tienen la cintura de la flexibilidad ganada con la  mejora Continua.

5. La soberbia se paga con humillación, 

6. Un ejèrcito no le teme a otro ejèrcito igual en el campo de batalla, le temen a la guerrilla, porque esta es flexible, adaptable, reagrupable y por sobre todo no es predecible. 

7. Hoy el mundo  es de los MUNICIPIOS, que pueden infiltrarse en los infinitos nichos de pueblo, que las grandes están imposibilitadas de cubrir y que allí se alimentaràn, cobraràn fuerza y mañana ocuparàn el lugar de estas.

8. La Certificación ISO iguala a la grande con la pequeña estratégicamente, en cuestión de Calidad,  le brinda a los Municipios una oportunidad que de otra manera no tendrían.

9. Una Organización certificada  en un sistema de Gestión de la Calidad con enfoque a los proceses esta diciendo que: 

a. Enfatiza la importancia de  la comprensión y cumplimiento de los requisitos;

b.  Que reconoce la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor;

c.  en la obtención de resultados  del desempeño  y la eficacia de los procesos,en términos que aporten Productividad 

d.  Fundamentalmente que enfatiza  la Mejora Continua  de los procesos sobre la base de mediciones objetivas, lo cual hace al Gobierno de la CABA eternamente competitiva.

10. Lógicamente la decisión de implementar debería ser una decisión estratégica del Gobierno de la CABA con fundamento en la Visión, Misión, Metas, Políticas y plantación a mediano plazo. Esto se hace necesario a 500.000 Municipios que hoy están certificados en marcos macroeconómicos  estables o en desarrollo, cuando el marco es de deterioro y recepción generalizado se vuelva mas que urgente en estas circunstancias no hay tiempo y solo un consultor hábil podrá trabajar al ritmo de que un resucitador debe hacerlo.

11. La muerte del Gobierno de la CABA no la decide el pueblo, siempre la decide el gobernador, su flexibilidad y adaptabilidad, su rigidez de nicho y su espíritu emprendedor hay  municipios que se les ha “muerto”  el emprendedor, porque no està, o porque entrò en crisis depresiva, el resto no es mas que una masa angustiada esperando que “algo pase”, trabajando de este modo para fabricar mayores desgracias, esta Organización “ya esta fundida”, aunque tenga millones de dólares por cobrar y una estabilidad financiera para  largos periodos, se puede mantener pero no puede producir.

12.  Otras tienen la posibilidad de producir su propio Walt Disney adentro de su propia organización, estas seguirán adelante.

13. El líder debe  fabricar una organización, no unos macrobios de sí mismo.

14. Una Organización ISO està diciendo que ejerce el liderazgo, que trabaja con el personal, por que los objetivos de la norma no pueden alcanzarse en la Gestión autocrática. 

15. Està diciendo que no depende de un líder para cuidar al Vecino-Ciudadano-Cliente  que cada uno de sus empleados  es un  embajador del Vecino-Ciudadano-Cliente dentro del Gobierno de la CABA, que no hace falta que un departamento de policía de Calidad controle lo que hace el operario por que cada operario està persuadido de la importancia de los requisitos del Vecino-Ciudadano-Cliente externo e interno.

Si claro, debiese ser una decisión estratégica de la de la dirección, solo espero que así sea en su organización, por que esto se sabe, es la clave del éxito.

Se Puede aplicar las Ventajas de La Certificacion ISO a todo el Gobierno?

Fuente: sitio web  gobierno Mexico.

Objetivos del programa

Institucionalización.- Institucionalizar un servicio público de excelencia que privilegie la atención a los requerimientos de los usuarios.
Certidumbre.- Establecer un compromiso explícito con el público en general, al definir estándares de Calidad para los servicios que ofrecen las representaciones federales, en congruencia con el Registro Federal de Trámites y Servicios (RFTS).
Confiabilidad.- Garantizar que los compromisos establecidos en materia de mejora regulatoria sean operados en forma homogénea, segura y confiable en todo el país.
No discrecionalidad.- Transparentar los criterios de resolución a través del impulso de acciones correctivas y preventivas.
Mejora contínua.- Contar con un mecanismo que mediante la mejora continua permita gradualmente, adaptarse a las necesidades del usuario.

	Areas certificadas
Unidad Administrativa

Certificada en...

50 representaciones federales

ISO 9002

Dirección General de Servicios al Comercio Exterior

ISO 9002

Unidad de Prácticas Comerciales Internacionales

ISO 9001

Dirección General de Normas

ISO 9002

Dirección General de Industrias

ISO 9002

Dirección General Programación, Organización y Presupuesto

ISO 9002

Dirección General de Informática

ISO 9002

Representación en Montevideo, Uruguay

ISO 9002

Representación en Ottawa, Canadá

ISO 9002

Centro de Asesoría Empresarial Primer Contacto

ISO 9002

Oficina del Subsecretario de Normatividad y Servicios a la Industria y el Comercio Exterior

ISO 9002

Dirección General de Promoción Minera

ISO 9002

Dirección General de Recursos Humanos

ISO 9002

Dirección General de Fomento al Comercio Interior

ISO 9002

Sección Mexicana del Secretariado de los Tratados de Libre Comercio

ISO 9002

Dirección General de Promoción "B"

ISO 9002

Dirección General de Asuntos Jurídicos

ISO 9002

Dirección General de Inversión Extranjera

ISO 9002

Dirección General de Recursos Materiales y Servicios Generales

ISO 9002

Dirección General de Minas

ISO 9002

Dirección General de Normatividad Mercantil

ISO 9002

Oficina del C. Secretario

ISO 9002

Coordinación General de Delegaciones Federales

ISO 9002




	


	
"Como mejorar los productos y servicios, ahorrar tiempo y optimizar recursos en el Estado?"

Fue a partir de este planteo que el Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade (Programa Riograndense de la Calidad y Productividad) comenzó a estructurar su base en 1992. En Brasil, el Gobierno Federal había lanzado, al comienzo de la década de 90, el Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade (Programa Brasileño de la Calidad y Productividad), destinado a mejorar los niveles de productividad, Confiabilidad y Calidad en la industria. Esa iniciativa apalancó un avance significativo en el desarrollo y crecimiento del parque productivo nacional. 

En el estado de Rio Grande do Sul, el trabajo conjunto entre el sector público y la iniciativa privada permitió la difusión de la filosofía y de los principios de la Calidad de forma democrática y brindó la oportunidad de que sean promocionadas una serie de iniciativas volcadas al perfeccionamiento de los productos y servicios de las empresas riograndenses. Hoy, las mejoras que el Programa ayudó a promover pueden ser visualizadas por la mayor competitividad y calificación en los servicios públicos y privados. A través del compromiso del gobierno, empresarios, trabajadores y consumidores, los sistemas de gestión se han perfeccionado más aún. 

En el proceso inicial del Programa, la meta era que en el año 2000 la mitad de las personas en actividad en este Estado estuvieran usando las herramientas y los conceptos de la Calidad Total. Con el tiempo, este objetivo se fue perfeccionado y expandiendo. Con el éxito de la implantación del Programa Gaúcho da Qualidade e Produtividade, el estado de Rio Grande do Sul pasó a ser reconocido en todo Brasil como el Estado que más avanzó en la diseminación de los conceptos y en la aplicación permanente de las técnicas y herramientas de Calidad, mejorando los resultados de las organizaciones riograndenses.

Objetivos: Perfeccionar la Calidad, en la búsqueda de la construcción de un Estado competente, donde la competitividad de los productos y servicios de las organizaciones riograndenses generen una mejor Calidad de vida a la población. Fuente. Web qualidade de porto alegre Brazil


El "Jornal do Brasil", en ediciones recientes, identifica siete puntos del "costo Brasil": 

1. Carga tributaria excesiva. En la reforma tributaria, el gobierno planearia substituir el IPI, ICMS e ISS por un impuesto sobre el consumo y acabar con el PIS y Cofins. 

2. Costos portuarios. Los costos de embarque en Brasil son muy altos. El gobierno precisa de US$ 20 mil millones para modernizar y ampliar los puertos. Para eso, abriò el sector a la iniciativa privada, por medio de la ley de concesiones, sancionada por el Presidente en febrero de este año, y pretende implementar la nueva ley de puertos, que garantiza una gestion mas eficiente, con la quiebra del monopolio de los sindicatos portuarios. 

3. Transportes. Las carreteras y vias ferras estan deterioradas, lo que eleva los precios de los fletes. El costo de su restauracion es estimado en US$ 20 mil millones. Medidas para la "tercerizacion" del sector ya fueron contempladas en la ley de concesiones de los servicios pùblicos. 

4. Costos laborales. Esos costos anulan la Ventaja inicial que las empresas tendrian con el bajo costo de la mano de obra en Brasil. En la reforma de la seguridad social, el Gobierno pretende alterar su forma de financiamiento, reduciendo el costo de las empresas. 

5. Financiamientos. Intereses altos tornan mas caro la inversiòn en la producciòn y la falta de lineas de crèdito para financiar a los compradores en el exterior reduce el mercado de las empresas brasileñas. La propuesta es aumentar las lineas de financiamiento para las exportaciones, expandièndolas inclusive a las pequeñas empresas, y crear lineas de largo plazo, con intereses mas bajos, para las inversiones internas. La institucionalizacion de la Tasa de Interes de Largo Plazo - TJLP - fue el primer paso. 

6. Energia y telecomunicaciones. La falta de inversiones amenaza en los pròximos años con una estrangulaciòn de la industria y del sector energètico. La propuesta es asociarse al capital privado para incrementar las inversiones. La enmienda constitucional presentada por el Gobierno propone la flexibilizaciòn del monopolio estatal de las telecomunicaciones, permitiendo que empresas privadas, nacionales o extranjeras, pasen a explotar los servicios, mediante concesiones del gobierno. 

7. Reglamentaciòn. Reglas innecesarias encarecen las actividades de las empresas, que precisan desplazar funcionarios para atender las exigencias de varios òrganos pùblicos. La propuesta es reiniciar el programa de "desreglamentaciòn", acabando con los controles sobrepuestos o innecesarios.

Beneficio Brasil. Ademas de la cuestiòn de la reducciòn del "costo Brasil", segùn tècnicos de la Secretarìa de Polìtica Industrial del MICT, el pais dispone de una amplia gama de datos positivos. Opinan que el aspecto cultural es un valioso instrumento de Ventaja que Brasil tiene en relaciòn a muchos otros paises, siendo, inclusive capaz de influenciar en la toma de decisiòn de una empresa extranjera interesada en invertir en el exterior. La conocida indole cooperativa del pueblo brasileño , y el nivel de desarrollo alcanzado por el pais en diversas àreas, como en la infraestructura educacional, sanitaria, industrial, incluyendo redes de abastecimiento de materias primas, de componentes, de servicios de mantenimiento y entrenamiento, hace de Brasil un local privilegiado y de fàcil acceso al capital extranjero. Cualquier empresa extranjera que llega aqui no encuentra ninguna restricciòn legal para su instalaciòn, basta apenas que abra una cuenta bancaria, revelan los tècnicos. 

Ese "conjunto de ingredientes", segùn los tècnicos del MICT, provee al Brasil de la capacidad de respuestas ràpidas para satisfacer el dinamismo de las conyunturas econòmicas. Citan, que el Pais tiene hoy mas de 600 empresas calificadas con las normas de Calidad internacional ISO 9000, nùmero tres veces superior al del restante de los demàs paises de America Latina. En 1990, las empresas brasileñas llevaban cinco anos para obtener el certificado, mientras que actualmente lo estàn obteniendo en alrededor de dos años. Brasil experimentò un impresionante salto cualitativo gracias al resultado de la cultura industrial desarrollada, y dispone de una infraestrutura industrial madura, lista para recibir cualquier empresa que tenga interès en instalarse aqui, reafirman los tècnicos. 

EPILOGO:El presente trabajo busca centrar las bases de una nueva manera de Gestión de la Autoridad, en función de la Calidad, la Productividad y la Competitividad de la Gestión de Gobierno de la Ciudad Autónoma de Buenos Aires. Este proyecto es centr...
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ANEXO A:

Antecedentes a Nivel Nacional:

ADMINISTRACION PUBLICA NACIONAL

Decreto 103/2001

Apruébase el Plan Nacional de Modernización.

Bs. As., 25/1/2001

VISTO, la Ley N° 24.156 de Administración Financiera y de los Sistemas de Control del Sector Público Nacional, la Ley N° 25.152 de Solvencia Fiscal y Calidad del Gasto Público, la Ley N° 25.344 de Emergencia Económica Financiera y el Decreto N° 229 de fecha 8 de marzo de 2000, y

CONSIDERANDO:

Que es imprescindible que el PODER EJECUTIVO NACIONAL realice un proceso de modernización y reforma administrativa orientado a eficientizar el funcionamiento de la Administración Pública Nacional y a introducir en la gestión de las organizaciones públicas el cumplimiento de resultados mensurables y cuantificables.

Que la Ley N° 25.152 establece las medidas a las cuales se deberán ajustar los poderes del Estado Nacional para la administración de los recursos públicos: la formulación del Presupuesto General de la Administración Nacional, la eficiencia y calidad de la Gestión Pública, el programa de evaluación de calidad del gasto, presupuesto plurianual, información pública y de libre acceso.

Que el artículo 5º inciso c) de la norma citada precedentemente, establece y faculta al JEFE DE GABINETE DE MINISTROS a celebrar acuerdos-programas con las unidades ejecutoras de programas presupuestarios, a efectos de lograr una mayor eficiencia, eficacia y calidad en su gestión.

Que sobre la base de lo dispuesto en el citado artículo 5º y teniendo en cuenta las facultades otorgadas al JEFE DE GABINETE DE MINISTROS se hace necesario establecer el marco de acción de los mencionados acuerdos-programas por parte de la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS.

Que el artículo 42 de la CONSTITUCION NACIONAL reconoce los derechos que le asisten a los consumidores y usuarios de bienes y servicios en especial a una información adecuada y veraz, en condiciones de trato equitativo y digno.

Que en virtud del Decreto N° 229/00 las organizaciones públicas deberán brindar una mejor atención en los servicios, mejor provisión de información a los ciudadanos y garantizar la transparencia de sus acciones.

Que en el transcurso del año 2000 se establecieron acciones de modernización en organismos tales como la ADMINISTRACION FEDERAL DE INGRESOS PUBLICOS (AFIP), el PROMIN, el MINISTERIO DE EDUCACION y el SERVICIO GEOLOGICO MINERO ARGENTINO (SEGEMAR).

Que, resulta necesario generalizar las experiencias realizadas al resto de las Organizaciones de la Administración Pública Nacional, alineando dichas acciones al mecanismo de Acuerdos-Programas previsto en la Ley N° 25.152.

Que la presente medida se dicta en ejercicio de las atribuciones conferidas por el artículo 99 inciso 1 de la Constitución Nacional.

Por ello,

EL PRESIDENTE DE LA NACION ARGENTINA

DECRETA:

Artículo 1° — Apruébase el PLAN NACIONAL DE MODERNIZACION de la Administración Pública Nacional que figura como Anexo I al presente.

Art. 2° — Encomiéndase a la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS la coordinación de la ejecución de las acciones que se deriven del mencionado Plan.

Art. 3° — Encomiéndase a la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS la realización, en un plazo no mayor a CIENTO VEINTE (120) días, de una propuesta integral sobre el rediseño de la macroestructura del Sector Público Nacional no Financiero, tendiente a dotarlo de una mayor eficiencia en el cumplimiento de las nuevas obligaciones emergentes de los procesos de transformación operados en el sistema económico y social de la República Argentina.

Art. 4° — Hasta tanto se cuente con el estudio final señalado en el artículo precedente y en el marco de los avances del mismo, encomiéndase a la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS a proponer al PODER EJECUTIVO NACIONAL, en concordancia con la normativa vigente, las siguientes acciones:

- la fusión de organismos descentralizados

- determinación de las funciones que deben estar centralizadas y las que deben descentralizarse, definiendo en forma óptima los niveles políticos y gerenciales correspondientes

- la concentración de funciones en una misma unidad administrativa

- la integración a la Administración Central de Organismos Descentralizados, cuya existencia no esté justificada.

- la tercerización de servicios cuando se demuestre su conveniencia.

- la transferencia a gobiernos locales de funciones para las que ellos sean más aptos.

- ampliación de la provisión de información a los ciudadanos mejorando en cada organismo, la atención en sus servicios y transparencia en sus acciones.

- la inclusión en convenios y estatutos laborales de esquemas ligados al efectivo cumplimiento de resultados.

- propiciar un adecuado nivel de conectividad entre las organizaciones públicas facilitando a los usuarios el acceso a la información y la realización de trámites.

Art. 5° — Los organismos del PODER EJECUTIVO NACIONAL deberán presentar a la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS propuestas de reformas, en sus respectivos ámbitos, siguiendo las pautas establecidas precedentemente antes del 30 abril de 2001, sin que ello obste a que la citada área pueda actuar "per se" ante la falta de presentación de las pertinentes propuestas en el plazo establecido.

En la presente etapa estarán alcanzados prioritariamente por la citada obligación los MINISTERIOS DE DEFENSA, DE EDUCACION, DE SALUD, DE DESARROLLO SOCIAL Y MEDIO AMBIENTE y DEL INTERIOR, así como el INSTITUTO NACIONAL DE PREVISION PARA JUBILADOS Y PENSIONADOS, la ADMINISTRACION NACIONAL DE LA SEGURIDAD SOCIAL, la ADMINISTRACION FEDERAL DE INGRESOS PUBLICOS y los ORGANISMOS DE SEGURIDAD.

Art. 6° — En el marco del Plan aprobado en el artículo 1º de la presente norma los Organismos que hayan encarado procesos de modernización habiendo dado cumplimiento a todas las pautas establecidas podrán disponer hasta el SETENTA Y CINCO POR CIENTO (75 %) del ahorro permanente que obtengan por la menor afectación de los créditos presupuestarios que les hayan sido asignados, como consecuencia de la modernización implementada.

La JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS conjuntamente con la SECRETARIA DE HACIENDA del MINISTERIO DE ECONOMIA aprobarán los mecanismos operativos para instrumentar las disposiciones previstas en el párrafo anterior.

No quedan comprendidos dentro del concepto de "ahorro" aquellos gastos que deban ser absorbidos por otras jurisdicciones y/o entidades en razón de la reestructuración que se disponga en cada caso.

Dicho ahorro presupuestario podrá destinarse, entre otros fines, a otorgar incentivos salariales o premios por mayor productividad, calidad de servicios y cumplimiento de resultados.

Los proyectos de presupuesto para el año 2002 de los Organismos que no hayan dado principio de ejecución a la modernización al 30 de junio de 2001 podrán sufrir una reducción porcentual en sus gastos de funcionamiento, de acuerdo a lo que establezca la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS en conjunto con la SECRETARIA DE HACIENDA del MINISTERIO DE ECONOMIA.

Art. 7° — Establécese que los acuerdos-programas que se celebren entre el Jefe de Gabinete de Ministros y los máximos responsables de Ministerios, Organismos Descentralizados e Instituciones de la Seguridad Social, obedecerán a las siguientes tipologías:

- Desarrollo de la capacidad para incrementar la producción de los organismos públicos a través de compromisos medibles y cuantificables respecto a la producción de bienes y servicios.

- Uso responsable de los recursos y reducción del gasto público.

- Cumplimiento dentro de parámetros de eficiencia, economicidad y eficacia de las metas físicas asignadas a los programas presupuestarios.

- Desarrollo de capacidades internas de los organismos en proyectos que estén relacionados a la optimización y eficiencia de la producción intermedia de la organización de la Administración Pública Nacional y que tengan como resultado final la posibilidad de acceder a los Acuerdos-Programas referidos precedentemente.

Sujeto al cumplimiento de los objetivos y metas fijados para cada uno de los niveles de Acuerdos-Programas, los organismos podrán ser beneficiados con flexibilidades de gestión vinculadas a:

- La administración de sus recursos financieros en lo atinente a sus facultades para realizar modificaciones presupuestarias a fin de viabilizar la consistencia entre los planes operativos y el proceso presupuestario.

- El régimen de contratación de bienes y servicios con el objeto de asegurar la oportunidad y conveniencia de la provisión de insumos necesarios para el logro de los resultados propuestos y la vinculación entre el proceso de compras y el sistema de gestión financiera.

- El otorgamiento de facultades para realizar modificaciones en sus estructuras organizativas.

- El establecimiento de un sistema de incentivos —tanto para los niveles gerenciales como operativos — otorgados en función del cumplimiento de objetivos prefijados.

Los organismos del PODER EJECUTIVO NACIONAL que firmen Acuerdos-Programas con la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS, suministrarán a dicha área toda aquella información específica que se establezca en cada caso, en las condiciones y con la periodicidad que se fije en el respectivo Acuerdo-Programa. Dicha información será adicional a la contemplada en la Decisión Administrativa N° 1/01.

Art. 8° — Dentro de los SESENTA (60) días de dictado el presente decreto, la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS y la SECRETARIA DE HACIENDA del MINISTERIO DE ECONOMIA, elaborarán los lineamientos operativos referidos a la implementación de los Acuerdos-Programas en el ámbito de la Administración Pública Nacional. Asimismo, la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS tendrá a su cargo la evaluación final de los informes de avance de cada Acuerdo-Programa y realizará las recomendaciones que considere pertinentes para su perfeccionamiento.

Art. 9° — El Jefe de Gabinete de Ministros convocará a las distintas entidades gremiales representativas de los empleados del sector público nacional no financiero, a fin de integrar una COMISION MIXTA de Seguimiento y Contralor de la Política de Empleo Público, Carrera Administrativa y Relaciones Laborales a fin de que el Plan Nacional de Modernización de la Administración Pública Nacional se compatibilice con los derechos de los empleados públicos emanados de la normativa vigente.

Art. 10. — Créase, en el ámbito de la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS y presidida por el Jefe de Gabinete de Ministros, una COMISION INTEGRADA por expertos y representantes de Organizaciones no Gubernamentales y del sector Privado a los efectos de realizar propuestas de mejora y optimización en la gestión pública, a cuyo fin, y por intermedio de la precitada área se cursarán las invitaciones pertinentes.

Art. 11. — Créase una COMISION CONSULTIVA conformada por el Secretario de Hacienda del MINISTERIO DE ECONOMIA, el Síndico General de la Nación, el Secretario Legal y Técnico de la PRESIDENCIA DE LA NACION y el Fiscal de Control Administrativo de la OFICINA ANTICORRUPCION, a los efectos de colaborar con la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS en la implementación del Plan Nacional de Modernización.

Art. 12. — La SECRETARIA DE COORDINACION GENERAL de la JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS actuará como Secretaría Técnica de las COMISIONES creadas en los Artículos 9°, 10 y 11 de la presente norma.

La labor de los integrantes de las citadas Comisiones tendrá carácter "ad honorem".

Art. 13. — Facúltase al Jefe de Gabinete de Ministros a dictar las normas aclaratorias y complementarias necesarias para la ejecución del presente decreto, así como a delegar en el Secretario de Coordinación General aquéllas funciones que estime pertinentes a esos efectos.

Art. 14. — La JEFATURA DE GABINETE DE MINISTROS presentará un informe trimestral al PODER EJECUTIVO NACIONAL referido al avance y a las acciones vinculadas con el Plan Nacional de Modernización del Estado.

Art. 15. — Comuníquese, publíquese, dése a la Dirección Nacional del Registro Oficial y archívese. — DE LA RUA. — Chrystian G. Colombo. — José L. Machinea.

FUNDAMENTOS QUE MOTIVARON LA CREACION DE LA SECRETARIA

PLAN NACIONAL DE MODERNIZACION DEL ESTADO
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INTRODUCCION

El Gobierno Nacional apunta a la actualización de su compromiso con la Sociedad, impulsando:

• un Estado capaz de prestar servicios de calidad, promotor del desarrollo económico y social y responsable por la atención de los sectores más postergados.

• un Estado financiado con un sistema tributario equitativo, fácil de entender y de base amplia y alícuotas razonables, en función de una administración eficiente, para asegurar que todos paguen en la proporción que les corresponde.

• una administración pública al servicio del ciudadano, con organizaciones flexibles orientadas al logro de resultados, capaz de rescatar el concepto de servidor público como un valor social y orientada a establecer un marco de paridad e igualdad entre la Administración y la gente.

Para alcanzar tales compromisos se necesita una gestión de los asuntos públicos que rescate como principios la ética y la transparencia y que articule en su accionar a diversos actores de la sociedad: los partidos políticos, las asociaciones empresariales y sindicales, las organizaciones no gubernamentales y académicas y por sobre todo al destinatario de todo el esfuerzo: la gente.

EL ESTADO ENCONTRADO

Durante la última década el papel y el tamaño del Estado Nacional cambiaron de tal forma que probablemente la Argentina se sitúe a la cabeza de la lista de naciones que en tan poco tiempo transformaron radicalmente la relación entre el Estado y la sociedad.

La apertura de la economía, la desregulación de los mercados, la integración regional y la transferencia de la responsabilidad en la producción de bienes y servicios al sector privado, a los estados provinciales y a los municipios, modificaron el papel del Estado nacional frente a la sociedad.

Estas transformaciones vertiginosas tuvieron costos muy altos en términos de equidad social. Los niveles de desocupación inéditos para nuestro país, la creciente brecha entre los más ricos y los más pobres, la creciente ola de violencia, la inseguridad frente al futuro de las fuentes de trabajo, así lo atestiguan.

No se trata de echar culpas ni de buscar responsables. Tampoco se le puede pedir al sector privado o al mercado que asuman y corrijan estas desigualdades, ni a otros países o a los organismos internacionales que se ocupen de solucionar tales problemas. Es y será responsabilidad del Estado responder por estas carencias.

Como respuesta a este desafío el Gobierno Nacional propone a la ciudadanía modernizar el Estado Nacional, para lo cual se presenta como instrumento el Plan Nacional de Modernización del Estado, que tiene como objetivo definir el rumbo y marcar lineamientos estratégicos. Las actividades que se proponen no intentan agotar el universo de las acciones posibles y necesarias.

El plan será desarrollado paso a paso, con un primer horizonte de tres años para alcanzar los resultados deseados.

CRITERIOS DEFINIDOS

Política de Estado.

La modernización del Estado Nacional es determinante para lograr una buena gestión de gobierno y en este sentido trasciende la acción de uno en particular para constituirse en un capital de la sociedad.

Más y mejores servicios.

La política de modernización se asienta sobre el reclamo de la sociedad de un Estado capaz de devolverle, en forma de más y mejores servicios, los esfuerzos realizados para el pago de los impuestos.

Garante del bien común.

El Plan Nacional de Modernización del Estado define líneas, prioridades e instrumentos para promover acciones orientadas a convertir al Estado en el principal garante del bien común.

Un proceso continuo en el tiempo.

Los intentos de reformas globales han fracasado. Es necesario definir, en el marco de políticas que no se agoten en el corto plazo, acciones concretas y específicas que tiendan a mejorar aspectos operativos cotidianos en el funcionamiento de las organizaciones públicas.

Perspectiva federal.

Este plan fue diseñado para modernizar la gestión del Gobierno Nacional. Sin embargo, de poco sirve dicha modernización si el proceso no llega también a las provincias y municipios, donde se concentra la mayor ocupación del sector público, la prestación de servicios sociales y la construcción de infraestructura. Por ello se considera que las ideas, conceptos e instrumentos aquí contemplados serán utilizados, en su momento, por los gobiernos provinciales y municipales.

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

Gestión por resultados.

Establecimiento de modelos de gestión orientados a la producción de resultados. Flexibles en el uso de los medios pero estrictos en el logro de los fines propuestos.

Fortalecimiento de las funciones actuales del Estado.

Se apunta a fortalecer, debidamente priorizadas, las responsabilidades del Estado en las áreas de Ciencia y Tecnología, Cultura, Defensa, Educación, Empleo, Justicia, Legislación, Previsión Social, Promoción del desarrollo económico, Promoción Social, Salud y Seguridad

Aumento de la capacidad de regulación del Estado.

Este programa implica lograr un efectivo control sobre la calidad y el costo de las prestaciones de las compañías privadas responsables de proveer servicios públicos.

Optimización de los organismos de recaudación.

Con el fortalecimiento y optimización de los organismos de recaudación se busca asegurar el cumplimiento de las obligaciones tributarias, combatiendo las prácticas de evasión y así generar un aumento en la equidad tributaria que permita mejorar los servicios al contribuyente y disminuir las alícuotas impositivas.

Diálogo y participación con la sociedad.

Desarrollo de los canales de diálogo y participación con los diversos actores de la sociedad a fin de conocer sus aspiraciones y de tal manera brindar respuestas efectivas a las necesidades de la gente.

LOS EJES PARA LA ACCION

La modernización de la gestión del Estado debe ser abordada desde un conjunto sistemático, integral y metódico de acciones concretas que respondan a los resultados específicos esperados. Estas acciones se expresan en el presente Plan Nacional de Modernización del Estado.

En este marco se define un triple enfoque de abordaje:

I. Cambio del modelo de Gestión

II. Proyectos de modernización estructural

III. Transparencia y política anti–corrupción.

I. CAMBIO EN EL MODELO DE GESTION

La gerencia pública se enfrenta a una encrucijada: o profundiza el proceso de modernización, eleva la calidad de su desempeño y se afirma, desde una perspectiva estratégica como principal protagonista del proceso de producción de políticas públicas, o bien continúa un proceso de declinación en el que, víctima de fuertes restricciones financieras, de demandas sociales crecientes y de su propia ineficacia e ineficiencia se verá eclipsada y perderá su rol de conducción del proceso de producción de políticas públicas a manos de agentes privados.

El modelo gerencial actual está estructurado, en general, en torno a procedimientos morosos que consolidan prácticas de trabajo rutinarias y de baja calidad. En su mayor parte, las organizaciones públicas son influidas por la rutina y están orientadas a la consecución de resultados que no se consideran importantes desde el punto de vista político. La burocracia conduce a los directivos, dejándoles un margen muy pequeño de autonomía para la acción creativa e innovadora y los aboca casi exclusivamente a la administración de los problemas cotidianos sin poder atender los aspectos estratégicos.

Esto se traduce en una provisión de bienes y servicios insuficiente y de baja calidad por parte del Estado y en el desempeño deficiente de su papel regulador.

El desarrollo de un sistema moderno de gerencia pública en los organismos de la Administración Nacional se convierte entonces en uno de los principales desafíos del proceso de modernización de la gestión estatal en curso.

Las líneas de abordaje para la transformación de la gestión de los organismos del Estado son dos:

• Transformaciones Institucionales

Las llamadas transformaciones institucionales apuntan a optimizar la gestión de las organizaciones estatales teniendo en cuenta las características particulares de cada una. Los cambios buscados están orientados a incrementar la productividad y mejorar la calidad de los servicios prestados por el Sector Público. Liderados por los más altos niveles de decisión de cada organización, involucran por igual a los empleados públicos y a los ciudadanos. El Plan Nacional de Modernización del Estado se propone, de manera gradual, implantar los nuevos instrumentos de gestión en todos los organismos de la Administración Nacional

• Transformaciones Horizontales

Las llamadas transformaciones horizontales son las que apuntan a producir cambios en sistemas que atraviesan transversalmente a toda la Administración Nacional en sus modalidades de gestión. Su importancia radica en que constituyen el apoyo y sostén administrativo para todas las actividades de carácter sustantivo. Optimizar y consolidar estos sistemas horizontales, en línea con el nuevo modelo de gestión, redundará en una administración más eficaz y eficiente.

TRANSFORMACIONES INSTITUCIONALES

CARTA COMPROMISO CON EL CIUDADANO

Los ciudadanos tienen derecho a ser escuchados e informados en lenguaje simple y a recibir respuesta y/o compensación cuando presentan una queja o reclamo. Si los organismos públicos comunican qué es lo que la ciudadanía puede razonablemente esperar del servicio que brindan, estos derechos se potencian, se hacen efectivos.

Carta Compromiso con el Ciudadano define un marco para la relación entre los organismos públicos y los ciudadanos. Al hacer explícitos los derechos que asisten a los ciudadanos y publicar estándares que permitan medir y controlar las prestaciones de cada organismo, la alta gerencia pública asume un compromiso de cumplimiento del servicio en términos explícitos.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Durante el año 2000 se han firmado y puesto en vigencia Cartas Compromiso en los siguientes organismos: ANMAT; SEGEMAR; INTI; Registro de la Propiedad Inmueble; ORSNA; y el Servicio de Informática Jurídica

• Se encuentran en proceso de implantación para ser firmadas durante el año 2001 en los siguientes organismos: Superintendencia de Servicios de Salud; Biblioteca del Maestro; CNC; Consejo del Menor y la Familia; Dirección de Migraciones; ENRE; ENARGAS; ETOSS; INADI; INDEC; RENAPER; Secretaría de Defensa de la Competencia y del Consumidor; Secretaría de Deportes y Recreación; Secretaría de Empleo; y Superintendencia de Seguros de la Nación.

• Durante los próximos tres años se aspira a implementar Carta Compromiso con el ciudadano en la totalidad de los organismos públicos.

GESTION POR RESULTADOS

Para transformar la actual estructura burocrática pública en un conjunto de organismos eficientes, eficaces y transparentes es necesario reformular el modelo de gestión predominante impulsando el modelo de gestión por resultados, que actúa fuertemente sobre la gerencia de los organismos y sobre su relación con la alta dirección. Para lograr ese objetivo proponemos la utilización de las herramientas del planeamiento estratégico, de la reingeniería y de los sistemas de alta dirección.

Es necesario que el administrador público sepa y haga saber qué se espera de su gestión, cómo va a alcanzar los objetivos propuestos y cuáles serán los beneficios o las penalizaciones que acompañarán su desempeño. Además, es imprescindible revitalizar los mecanismos de control de gestión y de petición y rendición de cuentas, a fin de implantar un modelo de gestión que permita una administración centrada en los resultados e impactos de su gestión, de modo de responder a las cambiantes demandas e inquietudes de la sociedad.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Formulación de planes estratégicos.

• Reingeniería de los procesos de apoyo administrativo y de los procesos sustantivos que correspondan.

• Vinculación entre formulación y programación presupuestaria y Plan Estratégico a partir del presupuesto para el año 2002.

• Desarrollo de sistemas de rendición y petición de cuentas entre la alta dirección y la gerencia.

• Desarrollo de sistemas de control de gestión operacional

• Diseño de un sistema de entrenamiento y capacitación para todos los niveles del organismo, en lo referido al nuevo modelo de gestión

Durante el año 2000 se ejecutaron acciones en el Ministerio de Educación; SIGEN; Programa Materno Infantil del Ministerio de Salud y AFIP.

Durante el año 2001 se iniciará la implantación del nuevo modelo de gestión en por lo menos, 9 (nueve) organismos de la Administración Nacional, a saber: Ministerio de Educación; Ministerio de Salud (área materno – infancia); SIGEN; AFIP; Oficina Anticorrupción; ANSES; COMFER; SRT; y SENASA.

Asimismo, se establecerán Acuerdos Programa a implementar entre organismos y la Jefatura de Gabinete de Ministros en el marco de la ley 25.152 que permitan evaluar la calidad del gasto público durante el año 2001, generalizándose al resto de la Administración Nacional en el período 2001-2003.

TRANSFORMACIONES TRANSVERSALES

GESTION DEL CAPITAL HUMANO

La evaluación del desempeño sobre la base del mérito, el reconocimiento de incentivos, la promoción condicionada por la calificación y la capacitación y no por la antigüedad, la adopción de sistemas salariales que compensen el mérito y la responsabilidad han sido sólo casos excepcionales.

El empleo público sigue siendo vulnerable al patronazgo político, la evaluación minimiza el conflicto a través de la equiparación más que del reconocimiento de méritos, la promoción opera automáticamente por el transcurso del tiempo y los sistemas salariales preservan conquistas de escalafón, sin criterios que justifiquen regímenes y tratamientos dispares para situaciones semejantes.

La administración pública se ha caracterizado por el déficit en la gestión de los recursos humanos. Llegó la hora de asegurar una adecuada gestión integrada del capital humano de la Administración mediante la articulación de los diversos sistemas que hacen a su efectivo gerenciamiento de acuerdo con los lineamientos del nuevo modelo de gestión y responsabilizando a los agentes por sus acciones y resultados mediante mecanismos de incentivos.

El Plan Nacional de Modernización del Estado propone poner en marcha una serie de acciones que apunten a mejorar la prestación de los servicios públicos y a profesionalizar y dignificar el papel de los trabajadores del sector público.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Actualización, revisión y modernización de los convenios colectivos de trabajo que rigen las relaciones laborales de la administración pública.

• Promoción e incentivo de los mejores agentes por sus resultados y separación de quienes no estén a la altura de sus responsabilidades.

• Reglamentación de la normativa legal vigente (Ley N° 25.164) que regula las relaciones laborales del sector público nacional.

• Desarrollo de regímenes de carrera y profesionalización sustentados en el mérito, la transparencia, el respeto a la ética pública, la igualdad de oportunidades y el creciente fortalecimiento de las competencias laborales de los agentes.

• Nomenclador General de Funciones y Posiciones de Trabajo elaborado bajo un enfoque de gestión por competencias y definición de perfiles y exigencias básicos para la mayoría de los puestos de trabajo.

• Regímenes de licencias, adscripciones e incompatibilidades, revisados y actualizados.

• Diseño e instrumentación parcial de un sistema de administración de recursos humanos para los organismos de la Administración Pública Nacional.

FORMACION Y DESARROLLO DEL CAPITAL HUMANO

Las organizaciones públicas modernas requieren la ejecución sistemática de actividades que tiendan a elevar la capacidad técnica, los conocimientos y las destrezas del personal y a desarrollar su potencial para ocupar posiciones de responsabilidad creciente. La formación permanente es una vía para desarrollar recursos humanos que asuman responsabilidades y ocupen efectivamente el cargo que desempeñan. No se trata de acumular puntos sino de progresar en la carrera.

La ejecución de la política de capacitación no fue un factor estratégico de profesionalización de la función pública. Además, está guiada por la oferta más que por la demanda de cada uno de los organismos en función de dotar de mayor consistencia sus políticas públicas, la calidad de los servicios no se controla y las distancias territoriales limitan el acceso.

Líneas de trabajo y resultados esperados

Las principales acciones iniciadas en el año 2000 y que se consolidarán durante el año 2001 son las siguientes:

• Creación de un Sistema Nacional de Capacitación, lo que implica una profunda reestructuración del Instituto Nacional de la Administración Pública, como órgano rector centralizado que fije políticas y normas y fortalecimiento de unidades institucionales responsables de la ejecución de programas en estrecha vinculación con la política de gestión de cada organismo.

• Participación de las universidades y centros privados en la capacitación del sector público.

• Desarrollo de un plan anual de capacitación para cada organismo de la Administración Nacional, en función de sus políticas y de los resultados que se quieren alcanzar.

• Diseño de un Sistema de Certificación de Calidad de la Formación, implementado por medio de un registro de prestadores y un sistema de evaluación de impacto de la capacitación.

NUEVO SISTEMA DE COMPRAS

El Estado es un comprador deficiente, sus contrataciones son influidas por normas, tecnologías y criterios de larga data que desaprovechan las posibilidades que brindan las comunicaciones, la ciencia y la tecnología y el desarrollo cibernético.

Los agentes del Estado carecen de instrumentos legales y técnicos adecuados a la realidad actual. Puede comprobarse con facilidad que el sector de compras y contrataciones se rige por normas, principios y tecnologías de significativa antigüedad (Ley de Contabilidad año 1956) y que no ha realizado una tarea sistemática de formación y actualización de sus cuadros.

La obsolescencia parece ser el denominador común que aúna a los factores involucrados en estos sistemas. Como un primer hecho positivo cabe mencionar el dictado del Decreto 436/00 que reemplazó al 5720/72. El Plan Nacional de Modernización del Estado se propone producir una sustancial transformación de la gestión de compras y contrataciones del Estado y constituirla en un instrumento idóneo para la obtención de los bienes y servicios necesarios para garantizar que las prestaciones del sector público sean eficaces y eficientes, transparentes y pasibles de ser controladas por la sociedad. El adecuado equilibrio entre eficiencia y transparencia es condición para lograr calidad en la gestión.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Elaboración y presentación al Congreso de la Nación de un nuevo proyecto de Ley de Contrataciones.

• Dictado y puesta en funcionamiento de un nuevo Reglamento de Compras y Contrataciones.

• Modernización de los procedimientos de contratación y distribución de bienes y servicios.

• Implementación de un programa de desarrollo de los recursos humanos encargados de la gestión.

SISTEMA DE ADMINISTRACION FINANCIERA

El proceso de reforma de la administración financiera iniciado en 1993 centró sus esfuerzos en el desarrollo de un sistema de información económico financiera sistemática, oportuna y fidedigna que integró las informaciones de los sistemas de presupuesto, tesorería, contabilidad y crédito público en un modelo altamente centralizado en la Secretaría de Hacienda alimentado por sistemas locales de diversa naturaleza. Los procesos de reingeniería se concentraron, básicamente en los niveles centrales de los sistemas de tesorería y crédito público y se implantó parcialmente la programación presupuestaria.

Esta etapa fue fundacional de la administración financiera, ya que implicó una revisión integral de los sistemas que operaban tradicionalmente en forma desintegrada, autónoma y anárquica. Quedaron pendientes de desarrollo los mecanismos que vincularan automáticamente, en el ámbito de cada institución, los procedimientos de contratación de recursos humanos y materiales con los respectivos registros contables, de manera tal que la información financiera sea el reflejo de los procesos de adquisición de recursos reales en dichas instituciones. No se llevó a cabo un proceso de reingeniería en la administración de los recursos reales en el plano institucional.

El vertiginoso desarrollo de los sistemas informáticos dejó obsoletos los sistemas vigentes y esta segunda etapa de reforma de la administración financiera se orientará a la actualización del desarrollo informático utilizando las más modernas tecnologías.

El Plan Nacional de Modernización del Estado propone la implantación de un sistema único de administración financiera para toda la Administración Nacional, vinculado —como mínimo— con los sistemas de administración de recursos humanos, de recursos materiales, con el Sistema de Gestión y Administración de la Deuda Pública (SIGADE) y con los sistemas gerenciales de programación y seguimiento de la inversión pública y de proyectos con financiamiento de organismos multilaterales de crédito.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Implantar en todos los organismos de la Administración Nacional un nuevo producto informático único para la administración centralizada y descentralizada que integre, en el ámbito de cada institución, la gestión de recursos reales y financieros con los registros contables.

• Reingeniería del sistema central vigente (SIDIF central) para descentralizar progresivamente los controles hoy centralizados en la Secretaría de Hacienda y reemplazarlos por otros automáticos en las propias instituciones.

• Actualización tecnológica del sistema informático.

• Decreto único reglamentario de la Ley Nº 24.156 de Administración Financiera y Sistemas de Control del Sector Público Nacional.

GOBIERNO ELECTRONICO

Democratización de la información e impacto de las nuevas tecnologías son conceptos de los que mucho se habla, pero poco es lo hecho para aprovechar los nuevos recursos técnicos para acercar el Estado al ciudadano.

Si bien la mayoría de los organismos públicos ha introducido nuevas tecnologías de gestión, su alcance no fue generalizado de forma de aprovechar integralmente sus ventajas. Las tecnologías quedaron fuera de contexto y sólo sirvieron para solucionar problemas muy específicos de cada organismo. No se aprovecharon, diseminaron ni compartieron las experiencias.

La introducción de tecnologías estuvo, en muchos casos, asociada a la disponibilidad financiera de cada organismo y no a una estrategia de fortalecer a las organizaciones más débiles o donde el impacto hubiera sido más efectivo. Existen organismos equipados con tecnología de última generación y otros que se mantienen en las viejas prácticas de gestión, sin posibilidad de revertir la situación.

El Plan Nacional de Modernización del Estado propone utilizar los nuevos recursos informáticos a fin de facilitar la interacción del ciudadano con el Estado, optimizar las inversiones de los organismos en tecnología informática e impulsar una adecuada gestión estratégica de los recursos informáticos.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Desarrollo de una red telemática que permita intercomunicación rápida y eficiente entre los organismos de la Administración Nacional.

• Consolidación de la infraestructura de Firma Digital (normativa, estándares tecnológicos, red de autoridades certificantes)

• Instrumentación progresiva a partir del 2001 de procedimientos administrativos digitalizados que eliminen progresivamente el uso de papel como portador de información.

• Diseño e instrumentación de un sistema único de seguimiento de expedientes.

• Uso generalizado del e-mail en la Administración Pública Nacional.

• Racionalización del desarrollo de portales en la Administración Pública Nacional.

II. PROYECTOS DE MODERNIZACION ESTRUCTURAL

Las transformaciones estructurales pendientes en el Sector Público Nacional constituyen una de las principales líneas de acción definidas en este plan. Estas transformaciones enfocan específicamente las cuestiones referidas a la estructura del Estado, la organización más eficiente de acuerdo al rol de cada unidad de organización, la forma de financiamiento y la asignación de sus recursos.

Mediante estas reformas se intentan rediseñar la morfología del Sector Público, teniendo en cuenta los determinantes del mismo (conformación de la estructura de gobierno y la estructura de gestión, la asignación de facultades y responsabilidades, y la asignación de recursos), para prestar servicios de calidad a la población sin configurar una pesada carga para los contribuyentes.

ELIMINACION DE SUPERPOSICIONES

Como consecuencia de consecutivos procesos de cambios, reducción y descentralización, los niveles de gobierno presentan en la actualidad una serie de superposiciones en algunas de sus funciones en diferentes jurisdicciones (Nación, provincias y municipios) y aún dentro de cada una de ellas. Este diseño se destaca por su baja funcionalidad y alto costo.

Los ciudadanos deben concurrir a múltiples "ventanillas" para que sus demandas sean atendidas y reciben servicios sin coordinación, que por duplicidad e ineficiencia resultan costosos al conjunto de la sociedad y afectan la competitividad de nuestra economía.

En el marco del Plan Nacional de Modernización del Estado se impone una profunda revisión de las responsabilidades de los diferentes niveles de la Administración Nacional.

Líneas de trabajo y resultados esperados

• Detección de las superposiciones en los tres niveles de gobierno.

• Reasignación de responsabilidades entre instituciones públicas.

• Como resultado se contará con una propuesta que apunte a definir para cada nivel jurisdiccional sus responsabilidades claramente delimitadas y sin superposiciones, que resulten en una utilización óptima de los recursos para llevar a cabo las funciones sustantivas del Sector Público.

Esta transformación estructural se implementará gradualmente a través del análisis de las funciones del Estado y apunta a abarcar a toda la Administración Nacional en un plazo de tres años.

RACIONALIZACION DEL ENDEUDAMIENTO CON ORGANISMOS INTERNACIONALES

Es imperativo establecer criterios de coordinación y homogeneización de pautas respecto de los programas con organismos internacionales de crédito con relación a los objetivos perseguidos, su financiamiento, las condiciones de otorgamiento, su administración y fortalecimiento institucional en los niveles nacional, provincial y municipal.

El criterio de formación de dicho endeudamiento ha respondido, en líneas generales, a la oferta de los organismos internacionales de crédito antes que a la demanda del Estado Nacional.

Por falta de planes estratégicos en el ámbito de las agencias del gobierno se está frente a una cartera crediticia con características particulares: préstamos mal formulados y con ejecución deficiente, superposición entre programas o entre componentes de distintos programas, proliferación indiscriminada de unidades ejecutoras de proyectos, proyectos con porcentajes muy elevados en componentes de asistencia técnica en lugar de destinar la mayor parte de los recursos a los destinatarios finales y en particular en los programas sociales, falta de homogeneidad en los niveles salariales.

Se propone mejorar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de los programas de inversión pública y gasto social con financiamiento externo multilateral y bilateral, apuntando a racionalizar el endeudamiento del Estado.

Líneas de trabajo y resultados esperados

Durante el año 2001 se finalizará una propuesta de racionalización del uso del endeudamiento externo que contendrá los siguientes aspectos:

• Adecuación del modelo de asignación de recursos a los programas de acuerdo con sus necesidades reales de inversión y con las prioridades que establezca el Gobierno Nacional y reducción al mínimo de los gastos por no utilización oportuna de los préstamos.

• Se pretende lograr que el financiamiento otorgado a un fin determinado sea ejecutado exclusivamente por un solo proyecto y no se superponga con otros.

• Se reducirán los gastos de administración de las estructuras de ejecución de los préstamos apuntando a constituir una unidad administradora por ministerio u organismo, de manera de hacer un uso más racional de los recursos.

• Se instrumentará un único sistema de gestión y administración financiera que sea compatible con el sistema de administración financiera gubernamental vigente, con los requerimientos de programación del endeudamiento e información gerencial de su ejecución y con los requisitos de los organismos multilaterales de crédito, establecidos en los contratos de préstamos.

• Con el objeto de racionalizar el uso de cuentas bancarias se instrumentará un sistema de Cuenta Unica del Tesoro en moneda extranjera y de subcuentas escriturales para cada préstamo.

ADECUACION DE LA ESTRUCTURA ESTATAL

El tamaño y la estructura del aparato estatal debe adecuarse a las misiones institucionales, a las políticas de gobierno y a los recursos con los que se cuenta. En la actualidad esta ecuación no se verifica, dando como resultado un Estado deformado. En algunos casos las organizaciones son demasiado grandes para las funciones que prestan y en otros se verifica falta de recursos para cumplir con las misiones asignadas.

La ausencia de lineamientos estratégicos también se percibe en la diferenciación entre la administración central y descentralizada. Esta no responde a criterios orientados por la búsqueda de eficiencia y eficacia en la gestión sino a sucesivas decisiones parciales que fueron configurando el universo de los organismos descentralizados como resultado de una anárquica acumulación de necesidades del momento.

Rediseñar las estructuras, asignarles competencias, refuncionalizar los niveles jerárquicos políticos y técnicos, determinar claramente qué funciones deben estar en la órbita de la administración central y cuáles en la administración descentralizada, y qué se pretende lograr a través de esas estructuras, constituyen el objetivo central de este componente. Una administración central y descentralizada bien diseñada reflejará la diferenciación, especialización e integración que prevea una óptima asignación de responsabilidades y recursos, de modo de facilitar el logro de los resultados que justifican la existencia institucional.

Líneas de trabajo y resultados esperados

Se elaborará durante el primer semestre del año 2001 una propuesta de macroestructura que implique una nueva conformación de la Administración Pública Nacional. Esto implicará:

• Estrategia integral para determinar las funciones a ser descentralizadas y las funciones a cumplir por la administración central.

• Redefinir los niveles jerárquicos de la Administración Nacional, tanto políticos como técnicos y su interrelación.

• Cierre, fusión o transformación de organismos nacionales.

III. TRANSPARENCIA Y POLITICA ANTICORRUPCION

Es necesario incrementar los niveles de transparencia en la gestión pública y mejorar la capacidad de prevención, detección y corrección de situaciones irregulares y de los sistemas que las facilitan.

El problema de la corrupción se ha convertido en la última década en una cuestión central de la agenda pública argentina. Más allá de los logros en el afianzamiento del sistema democrático, la corrupción es una señal de alerta. Para recomponer la confianza de los ciudadanos en el sector público es imprescindible mejorar la calidad institucional.

La relativa estabilidad política y económica permiten apreciar de modo más preciso la forma en que los gobiernos gestionan el uso de los fondos públicos y la calidad de las decisiones que al respecto toman los funcionarios. Los mismos gobiernos están intentando mejorar su capacidad para recaudar, por lo que también se percibe como necesario el monitoreo de cómo se gasta lo recaudado.

La corrupción en el sector público es percibida no sólo como una cuestión moral, sino también como un tema de gestión pública que afecta las posibilidades de desarrollo económico, institucional y social.

En nuestro país, el problema se ha visto agravado por la existencia de un prejuicio sobre lo público y una confianza inmerecida en el mercado como mecanismo autosuficiente para apoyar el crecimiento y el desarrollo. La corrupción es el síntoma de que la profecía del mercado no se cumplió; es necesario contar con una administración confiable, independiente y transparente.

La estrategia que acompaña esta propuesta se apoya en la idea de privilegiar la prevención, tratar a la corrupción como una cuestión sistémica —sin perjuicio de las responsabilidades individuales — y actuar sobre la calidad normativa, el acceso a la información y la participación de los ciudadanos.

Líneas de trabajo y resultados esperados

Se continuarán durante los próximos años las acciones iniciadas en el año 2000 en los siguientes aspectos:

• Establecimiento de normas, sistemas y procedimientos que garanticen la transparencia efectiva de los actos de la administración. Elaboración de un proyecto de Ley de Acceso a la Información y otros mecanismos normativos que permitan la efectiva participación ciudadana en el control de la Administración.

• Establecimiento de normas, sistemas y procedimientos que garanticen el control sobre la discrecionalidad de los funcionarios en el dictado de normas generales; implementación de mecanismos de elaboración participada de normas.

• Establecimiento de un sistema de detección y prevención de hechos irregulares en áreas críticas de la Administración Nacional (en términos de ingresos y gastos). Definición de un modelo institucional que combine la actividad preventiva desde una perspectiva sistémica y organizacional y la actividad correctiva de la corrupción en el ámbito de la Administración Nacional.

• Implementación de normas y sistemas que garanticen la imparcialidad de los funcionarios en la gestión y que regulen la actuación de los intereses económicos sobre la Administración. Elaboración de un proyecto de Ley de Cabildeo y mecanismos adicionales previstos por la Convención Interamericana contra la Corrupción.

ANEXO B:

COLINEALIDAD CON OTROS DEPARTAMENTOS QUE BUSCAN CAMBIAR LA FILOSOFÍA DE TRABAJO.

	Misión y Funciones del CFFP
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	Misión 

El CFFP tiene como misión colaborar en la planificación, coordinación, asesoramiento e implementación de los aspectos de la política de la función pública que comprometen la acción conjunta de la Nación, las Provincias y la Ciudad Atónoma de Buenos Aires para afirmar el proceso de reforma por el que atraviesa la Administración Pública y asegurar la consolidación de los procesos de transformación estatal en curso mediante el fortalecimiento de las acciones de cooperación multilateral. 

Funciones 

El CFFP tiene como funciones:
1- Proponer cursos de política y acciones que favorezcan la transformación del Estado en los niveles Nacional, Provincial y Municipal con vistas al desarrollo económico y social, el mejoramiento integral de las respectivas organizaciones administrativas y aconsejar la determinación de las prioridades correspondientes.

2- Coordinar y concertar las medidas necesarias para hacer efectivas las políticas adoptadas y las acciones consecuentes en las distintas jurisdicciones.

3- Promover medidas para que, a través de una labor coordinada y coherente de organismos e instituciones gubernamentales y no gubernamentales se logre una racional utilización de los recursos humanos, económicos y tecnológicos de las Administraciones Públicas involucradas.

4- Proponer las modificaciones que requiera la legislación vigente en la materia.

5- Evaluar los resultados logrados en la aplicación de las políticas y las acciones propuestas.

6- Dictar su reglamento interno
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