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Finalidad de la carta Cap. | (Ep.1-3)

d.

Promover un enfoque comun en Iberoamerica
sobre la calidad y la excelencia en la gestion
publica

Conformar un cuerpo de principios y
orientaciones que sirvan de referencia a las
diferentes Administraciones Publicas

Proponer la adopcion de instrumentos que
incentiven la mejora de la calidad en la gestion
publica



Gestion publica orientada a la calidad

Ep. 2

Una gestion publica centrada en el
servicio al ciudadano

Una gestion publica para
resultados



PRINCIPIOS INSPIRADORES DE UNA

GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Satisfaccion de los ciudadanos
Principio de servicio publico (4)
Principio de acceso universal (10)
Principio de continuidad en la
prestacion de servicios (11)
Principio de evaluacion
permanente y mejora continua

(17)




PRINCIPIOS INSPIRADORES DE UNA

GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Gestion por resultados
Principio de eficacia (13)
Principio de eficiencia (14)
Principio de economia (15)




PRINCIPIOS INSPIRADORES DE UNA

GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Gestion
Principio de legitimidad
democratica (Ep 5)
Principio de transparencia y
participacion ciudadana (Ep 6)
Principio de legalidad (Ep 7)
Principio de imparcialidad (Ep 12)




PRINCIPIOS INSPIRADORES DE UNA

GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Referidos a los funcionarios
Principio de coordinaciony
cooperacion (Ep 8)

Principio de ética publica (Ep

9)

Principio de responsabilizacion
(Ep 16)




Orientaciones para formular politicas y

estrategias de calidad en la gestion publica 1/2

1. Para una gestion publica al servicio de la
ciudadania (Seccion | Ep 24)

2. Hacia una gestion publica para resultados
(Ep 26)

3. Compromiso social y ambiental (Ep 27)

4. Responsabilidad directiva, liderazgo y
constancia de objetivos (Ep 28)

5. Gestion por procesos (Ep 29)



Orientaciones para formular politicas y

estrategias de calidad en la gestion publica 2/2

6. Desarrollo de capacidades de los empleados
publicos (Ep 32)

7. Participacion de los empleados publicos para la
mejora de la calidad de la gestion (Ep 34)

8. Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y
mejora de la calidad (Ep 35)

9. Relaciones de colaboracion y cooperacion
orientadas a la mejora de la calidad (Ep 36)



DERECHOSY DEBERES DE LOS CIUDADANOS

PARA UNA GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Acceso a la informacion

Acceder a cualquier servicio publico recibiendo
una atencion agil, oportuna y adecuada (El 18.a)

Solicitar y obtener informacion publica de interes
general (Ep 18. b)

Conocer el esquema de organizacion, los servicios,
los requisitos, condiciones, tramites y
procedimientos (Ep 18.¢)

Identificar a las autoridades, funcionarios publicos
encargados de los servicios (Ep 18.d)



DERECHOSY DEBERES DE LOS CIUDADANOS

PARA UNA GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Acceso a los servicios publicos

Presentar con facilidad las solicitudes o reclamos, asi
como recibir oportuna y adecuada respuesta (Ep 18.e)

Abstenerse de presentar documentos no exigidos por
las normas (Ep 18.9)

Acceder facilmente a los datos de su tramite, asi como
la preservacion de su privacidad (Ep 18. h)

Exigir un trato respetuoso y deferente por las
autoridades y funcionarios publicos (Ep 18.1)



DERECHOSY DEBERES DE LOS CIUDADANOS

PARA UNA GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Participacion

Participar en el ciclo de disefio y mejora
del servicio (Ep 18.f)

Participar en la formacion de las politicas
publicas, asi como en las evaluaciones del
desempeno de los entes y conocer sobre
su resultado (Ep. 18. )



DERECHOSY DEBERES DE LOS CIUDADANOS

PARA UNA GESTION PUBLICA DE CALIDAD

a. Contribuira al sostenimiento de los costes de la gestion
publica (Ep. 19.3)

b. Daraun trato respetuoso y conforme a principios éeticos a
los funcionarios y autoridades publicas (Ep 19.b)

c. Realizara un uso adecuado de los bienes y servicios
publicos (Ep 19.¢)

d. Participara en el ciclo de formulacion, ejecucion,
evaluacion y control de las politicas publicas (Ep 19.b)



Acciones e instrumentos para la

calidad en la gestion publica 1/,

Satisfaccion de ciudadano (Ep 56, 40,42,47, 49)

Sugerencias, quejas y reclamos de los ciudadanos
Prospectiva y analisis de la opinion ciudadana

Participacion ciudadana para la mejora de la
calidad

Cartas compromisos o de servicios al ciudadano

Mecanismos de difusion de informacion relevante
para el ciudadano



Acciones e instrumentos para la

calidad en la gestion publica 2/,

Gestion por resultados

Comparacion e intercambio de
mejores practicas (Ep 59)

Adopcion de modelos de excelencia

(Ep 43)
Premios a la calidad o excelencia (Ep

44)
Medicion y evaluacion (Ep 52)




Acciones e instrumentos para la

calidad en la gestion publica s/,

Gestion administrativa

La direccion estratéegicay el ciclo de
mejora (Ep 38)

La gestion por procesos (Ep 45)

La mejora de la normatividad (Ep 50)
El gobierno electronico (Ep 51)



Acciones e instrumentos para la

calidad en la gestion publica 4/

Funcionarios publicos

Los equipos y proyectos de mejora
(46)

La gestion del conocimiento (58)

Aportaciones y sugerencias de los
funcionarios publicos (60)




