Presentacion

La crisis del modelo burocratico en la Administracién, orien-
tado a garantizar, tutelar y proteger los derechos de los ciuda-
danos y el aumento de las exigencias de los ciudadanos a
medida que toman mayor conciencia de su condicién de contri-
buyentes, son, entre otros factores, los que han motivado un in-
terés creciente del sector publico por la evaluacion y la calidad.

La evaluacion de las politicas publicas y la gestion de la calidad

total aportan nuevas formas de entender el sector publico: una
Administracion cuyo fin es prestar servicios a sus ciudadanos,
que elimina lo superfluo y evita el despilfarro de recursos, que
mejora la satisfaccién de los usuarios y que, en definitiva, mejo-
ra la competitividad del pais.

Ante esta realidad, el Ayuntamiento de Las Palmas de Gran
Canaria, el Instituto Nacional de Administracion Publica, la Re-
vista Gestion y Andlisis de Politicas Piblicas y la Universidad de
Las Palmas de Gran Canaria organizaron unas jornadas de tra-
bajo con el fin de dar a conocer las metodologias y herramien-
tas para la evaluacion y la gestion de la calidad en el sector
puiblico, y analizar y debatir las principales estrategias que en
este sentido estin siendo seguidas internacionalmente por los
distintos niveles de la Administracion Pdblica. En el presente
nimero de la Revista, se recoge una muestra de los principales
trabajos presentados y debatidos en dichas jornadas, cuyos con-
tenidos paso seguidamente a comentarles

El profesor Geert Bouckagrr establece tres proposiciones so-
bre los impactos que supondrd para el anlisis de politicas pu-
blicas el proceso de modernizacion de las administraciones
publicas: (1) el aumento de la cantidad de auditorias y evalua-
ciones de las politicas publicas, (2) el incremento de la calidad
de las auditorfas y de las evaluaciones, y (3) la doble direccién
en el objeto de las evaluaciones que abordardn tanto la canti-
dad como la calidad. De manera mis concreta, centra su apor-
tacién en reflexionar hasta qué punto en el contexto actual de
las Administraciones publicas, la medicion del rendimiento y la
gestion en el sector publico son necesarias, dtiles y factibles,
analizando las tendencias a nivel micro, meso y macro. Final-
mente, el profesor BOuckAERT nos hace reflexionar sobre la con-
veniencia- de fusionar los tres niveles en el contexto de la
~ evaluacion.

Seguidamente, el profesor Hans Ulrich DeruEN lleva a cabo
una comparacion a nivel internacional de lo que esti ocurrien-
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do con la evaluacién de las politicas. La tesis que defiende en
su trabajo es que la evaluacion de las politicas piblicas ha pa-
sado de desempeiar una funcién de informacién a la de reasig-
nacién. Después de analizar las causas y el proceso que
originaron la aparicion de las distintas funciones, el autor iden-
tifica dos etapas en la institucionalizacién de la evaluacién de
programas en los paises de la OCDE, haciendo especial men-
cién a los aspectos fiscales, politicos y constitucionales. Poste-
riormente, presenta un informe sistemdtico de las adaptaciones
de evaluaciones desarrolladas en varios paises. En la actualidad,

conviven los programas de evaluacién sobre <reas de politicas

blandas junto a los programas de alto coste, debido a sus nece-
sidades particulares de legitimacion. La Unién Europea se confi-

- gura, de forma.especial, como pr1nc1pal promotor y usuario de

las evaluaciones.

El profesor Guy B. PeTers destaca como actualmente se pue-
de observar un cierto resurgimiento de la evaluacién de politi-
cas publicas en el gobierno americano, especialmente en el
nivel federal, que se ha manifestado de diversas formas y es
consecuencia de varias medidas legislativas fundamentales, al
mismo tiempo que ocurren cambios en la naturaleza de la pro-
pia Administracién Publica. El autor concluye que uno de los
cambios m4s importantes en la concepcion y puesta en practica
de la evaluacién en los diferentes niveles de gobierno es la rele-
vancia que se estd dando a una evaluacion concebida de abajo a
armiba y orientada hacia el consumidor, junto a la tendencia, hasta
clerto punto contraria a la evaluacion, de concentrarse mds que
nunca en los aspectos econdmicos de los programas y pasar
por alto los temas de «xito» 0 dracaso» en la prestacién de los
servicios.

El trabajo presentado por Amador Erena C6RDOBA recoge los
programas de mejora que la Inspeccion General de Servicios de
la Administracién Publica (IGSAP) ha venido desarrollando con
el objetivo de optimizar la utilizacion de los recursos humanos
y materiales y potenciar la transparencia y receptividad de la
Administracién General de Estado. En este sentido, el autor nos
adelanta los instrumentos de simplificacién y racionalizacién de
los procesos de gestién previstos en el proyecto de Ley de re-
forma de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones
Piblicas (30/1992), entre los que destaca como elemento cen-
tral la medida de expansion del silencio positivo, cuya aplica-
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cién, unida a la reduccién de los tiempos de respuesta, flexibili-
zard dinamizard enormemente las relaciones de los ciudadanos
con la Administracion.

Al andlisis de la gestion de la calidad en los ayuntamientos
se orienta el trabajo de Jordi Lopez Camps. El autor, tras revisar
los principios tedricos del nuevo modelo de administracion «res-
ponsiveness> (administracién receptiva), apunta doce recomen-
daciones que trazan una posible via metodolégica para la
implantacion de las iniciativas de calidad en este tipo de institu-
ciones. Entre sus recomendaciones, considera clave para el éxi-
to de estas iniciativas en los ayuntamientos la aplicacion de
nuevas e imaginativas formulas de participacién que aumenten
su permeabilidad a la cooperacion y colaboracién mutua con
los ciudadanos.

Seguidamente, Zapico GoNt destaca c6mo, en la prictica, las
relaciones entre la evaluacién de programas y el proceso presu-
puestario han resultado ser mas dificiles de aplicar de lo que se
esperaba, y cémo los esfuerzos realizados por las administracio-
nes mas avanzadas (Suecia, Reino Unido, Paises Bajos) han te-
nido su recompensa, y se dispone ahora de una mayor cantidad
de informacion relevante que hace unos afios sobre los niveles
de economia y eficiencia en la gestion. El autor sugiere la reali-
zacién de un diagndstico de la situacion actual para proponer
mejoras en la coherencia o integracién del proceso presupues-
tario. Como método de diagndstico propone el andlisis del défi-
cit de integracion desde cuatro puntos de vista comple-
mentarios: Organizativo, funcional, informativo y social y nos
orienta, basindose en estudios comparados, sobre una serie de
lineas generales para iniciar un proceso de acercamiento entre
evaluacion y presupuesto.

Por otra parte, José Luis MORENO Casas hace una descripcion
del proceso de implantacion del Plan de Calidad de la Comuni-
dad de Madrid en el perfodo 1995-1998. Dicho plan se ha apo-
yado en el fomento de la accesibilidad y de la transparencia de
la informacién disponible sobre sus servicios, prestaciones y

procedimientos de tal forma que, hoy en dia, es posible acce-
der directamente a través de Interet a la web de la Comunidad-
de Madrid y obtener toda la informacién necesaria para iniciar
procedimientos; y muy pronto como nos apunta el autor, serd
posible el envio telemitico de documentacién administrativa,
asi como la consulta del estado de tramitacién de un expedien-
te. El reto de la calidad también les ha llevado a la aplicacién
de la gestion del conocimiento como herramienta eficaz para la
bisqueda y aprovechamiento del saber-hacer de las mejores
pricticas, que se ha fomentado mediante las sucesivas convoca-
torias del premio a Ia excelencia y calidad de servicio publico
de la Comunidad de Madrid.

La Universidad tampoco es ajena a la fuerte presion social
por aumentar la eficiencia y calidad de los servicios publicos,
tal y como se puede concluir del trabajo firmado por el profe-
sor Daniel Pera. En dicho trabajo se analizan los resultados de
los programas de mejora de la calidad que se estdn llevando a
cabo en la Universidad Carlos IIT de Madrid con relacion a los
procesos administrativos, a los procesos docentes y a los proce-
sos de investigacion; y finalmente se describe el proceso de
evaluacion institucional de la Universidad mediante la aplica-
cién del modelo europeo.

Finalmente, Vicente MENAYO presenta el caso del INSS como
ejemplo de innovacién y buisqueda de la calidad dentro de un
marco legal al que siempre se alude como excusa para explicar
la falta de dinamismo del sector publico. La estrategia actual de
calidad de la presente institucion se fundamenta en dos mode-
los complementarios y ampliamente contrastados: el Modelo
SERVQUAL desarrollado por PARASURAMAN, ZEITHAML y BERRy,
que analiza los desajustes entre las expectativas y las percepcio-
nes del servicio suministrados; y el Modelo Europeo de Exce-
lencia de la Fundacién Europea de la Calidad, que a través del
autodiagnéstico permite establecer las pautas para la mejora
continua.
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