Modelo de Calidad de Atencion a la Ciudadania
Una herramienta para mejorar la gestion de los servicios al Ciudadano
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INTRODUCCION
En el presente trabajo se eval(ia el impacto de la implementacion del Modelo de Calidad de Atencion a la Ciudadania (Primera
Edicion), como herramienta para lograr una mejora en la calidad de los servicios brindados a la ciudadania. Este Modelo, fue la
base para la implementacion del Premio a la Calidad de Atencion a la Ciudadania (PCAC) en 60 Unidades de la Administracion
Central del Uruguay. Dicho Premio, fue impulsado por la Oficina de Planeamiento y Presupuesto (OPP), como estrategia de
cambio en la cultura organizacional, en un marco en el que la necesidad de cambios profundos en la Administracién Publica
se presenta como un objetivo central.

La hipotesis fundamental del trabajo es el éxito del Modelo como generador del cambio organizacional, sustentado por la amplia
experiencia en materia de Gestion de la Calidad en el ambito publico del Uruguay de las Instituciones participantes del Comité
Técnico integrado por el Laboratorio Tecnoléogico del Uruguay (LATU), el Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT),
la Oficina Nacional de Servicio Civil (ONSC), el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) y la OPP.

METODOLOGIA
El MCAC forma parte de una estrategia basada en un Sistema Integral de Evaluacion de la Calidad, que fomenta el reconocimiento
a quienes se distinguen por la mejora de los servicios brindados al ciudadano. El mismo fue disefiado en base a un Modelo de
Niveles que consta de algunos requisitos excluyentes que busca consolidar un Cambio en la Cultura Organizacional. Para ello
se utilizaron cuatro herramientas fundamentales: reconocimiento y participacién de los funcionarios, capacitacién, evaluacién
continua y sistematica con foco en el ciudadano y creacién de nuevos canales de acceso de la ciudadania al Estado.
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Cuadro 1: Resulftados oblenidos en las Unidades participantes del PCAC

CONCLUSIONES
La implementacion del MCAC se constituyé en una herramienta efectiva de cambio cultural en las organizaciones, permitiendo
mejorar el servicio a la ciudadania. Esto se pudo apreciar, en la participacion y apoyo de los funcionarios a los objetivos
propuestos por el PCAC que asumieron como propios, logrando ascender sustancialmente en los niveles del Modelo (MCAC).

En todas las Unidades se sentaron las bases para el inicio de un proceso de mejora con foco en la calidad de los servicios
brindados al ciudadano, pero la perdurabilidad del mismo se condiciona directamente con el apoyo que se les brinde en un
futuro ya sea desde la Direccion de la propia Unidad como por evaluaciones periddicas del grado del cumplimiento del MCAC.

AGRADECIMIENTOS _
Graziella Romiti (Oficina de Planeamiento y Presupuesto), Pierina Acosta y Gissel Etchegaray (Area de Gestion y Evaluacion
del Estado), Ing. Mariela De Giuda, Ing. Alberto Varela y Arq. Andrés Olivera (Laboratorio Tecnolégico del Umguay.'LATU).




