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Quiero agradecer en primer lugar a AEC y en particlar a su
Presidente, Armando Veganzones, y a su Directora Geral, Marta
Villanueva, el haberme invitado a participar en est mesa debate sobre
la Calidad como Punto de Encuentro. Se me ha dichque durante 15
minutos comente mi experiencia personal basada eldrmo la Calidad
me ha ayudado a realizar una mejor gestion. No sed oculta a Uds. lo
dificil y delicado que resulta hablar de la propiaexperiencia desde
cualquier perspectiva pero especialmente desde esta la calidad sin
incurrir en el imperdonable error de parecer que sesitia uno en el
autobombo. Gracias, en cualquier caso, por pensamug mi experiencia

personal puede ser Util para el debate que se plad.

Permitanme que a efectos operativos sitle esta eflon sobre la
calidad en cuatro blogues de experiencia personajue han marcado
mi vida profesional: los 23 afios de actividad docémen la UAM, los 17
afos director del Departamento de Economia de la Banal Espafiola
CEOE, los 8 afnos de Secretario de Estado en muy drgas materias y

los 2,5 afios como Alcalde de la localidad madrilefde Tres Cantos.

Es bueno que, para empezar, todos nosotros, inclaisl los que no

somos expertos en Planes de Calidad o en implantacide sistemas de



gestion de calidad, tengamos una idea parecida dete concepto tan
importante como escurridizo que es la Calidad. Me wpdo con la
segunda acepcion de la RAE: “En sentido absoluto,uena calidad,
superioridad o excelencia”. Permitidme que os diggue, como balance
general, yo percibo que en estos casi 40 afos depeasencia
profesional, ha predominado en Espafia la calidad, sedecir, la
excelencia en millones de trabajadores, en miles @presarios y en
cientos de politicos, cuya contribucion ha sido esgal para alcanzar el
nivel de progreso y bienestar de Espafia en el mundéddemas, ha
guedado demostrado cémo el liderazgo politico de ladad ha sacado a
Espafia con éxito de dos graves crisis econémicas,de finales de los
setenta y la de comienzos de los noventa. En ambaasos se habia

puesto en evidencia la insuficiente competitividade nuestra economia.

Se me dir4, y con razén, por parte de Uds. que ahmren esta tercera
gran crisis financiera, inmobiliaria y econdmica irernacional no
parece que Espafa esté acreditada como de buenaidatl en la
administracion de dicha crisis, cuando es evident mayor retraso que
otros paises en la recuperaciéon, el mucho peor ragjio en materia de
empleo y paro y, sobre todo, la muy baja calidad deuestra actividad
productiva que refleja el grave déficit exterior, fel termdémetro de la
escasa competitividad de nuestra economia dentro ldeuro. Seria un
buen debate el de la calidad o excelencia de nuesrbienes y servicios
en un mundo globalizado a la luz del balance que gporcionan
nuestras cuentas econdmicas con el resto del mundRero aqui vamos
a centrarnos en aquel pasado, en los tres frentesl empresarial, el

universitario y el de alta responsabilidad en el gnerno de la nacion.



Desde aquellos afios convulsos de finales de lostéifigo la conviccion
contrastada de que la CEOE contribuyé de manera muyelevante a
elevar el nivel de calidad organizativa y de direéén econdémica del
pais en tres planos: a) como gran interlocutor cotos sindicatos para
recuperar la imprescindible estabilidad social; b) el progresivo
reconocimiento del papel del empresario en la geremion de progreso
y no como abominable explotador; y, c) la transmién de un
planteamiento o propuesta de politica econdbmica medha basada en
la competitividad y no en la cantinela clasica de &s proteccion y

devaluacion.

A mi me parecia un milagro que documentos y propuéss de medidas
de politica econdmica en 1980 surgidos del departamto de economia
gue yo dirigia y de la Comision del mismo nombre m@sidida por José
Luis Cerén, pasasen los filtros del Comité Ejecutiy representado por
tan heterogéneos sectores y con intereses contrapiss. Estos
documentos de aquellos afos planteaban cosas tanaitualidad como
aceptar mas apertura exterior, mas liberalizacion d mercados y de

asumir como un hecho la entrada en el mercado Uni@partir de 1986.

Se planteaban entonces sobre todo dos cuestionesrap@anar en
calidad, es decir, en competitividad y excelencigue se removiesen los
obstaculos presupuestarios que hacian que nosotrtisviésemos que
pagar 4 6 5 puntos mas de tipos de interés que lakmanes, y que la
legislacion laboral permitiese cierta flexibilidad exigida por las
condiciones cambiantes de los mercados y las teagihs. Y para eso
(¢no les suena esto a actualidad? hubo un fructifedialogo social con
algunos acuerdos importantes. Creo que la calidad ne el

funcionamiento y en los resultados fue alta y cordistable en gran



medida por el liderazgo de unas personas, como Casd Ferrer Salat y
José Maria Cuevas Salvador, que supieron defendenas modelos de
excelencia, mantener la motivacion de los equipogdnicos y del
empresariado y de transmitir con conviccion a la soedad esas ideas.
Vemos que la calidad tiene mucho que ver con lidergo, motivacion,

organizacion, hacer equipos.

Esta experiencia fue muy valiosa para transmitirlaa mis alumnos en la
UAM, en el dltimo curso de Ciencias Econdmicas en tlase de Politica
Fiscal. En realidad creo que la calidad en la ensafiza pasa por la
transmision con rigor de conceptos pero también yobre todo por

atraer la atencion de los alumnos ayudando a fijatos conceptos y
modelos tedricos con los temas de la mas rabiosauadidad, algo que

no era precisamente el fuerte de buena parte del piesorado. Debo
decir que a mi me animaba mucho la calificacion aral de los alumnos,
aunque ignoro la importancia que cabe dar a esas spuestas como
indicativas de la calidad docente. En cualquier cas trascendiendo de
mi caso particular, debo decir que no es para sende satisfechos en
cuanto a calidad y excelencia si hemos de dar crédidad a la

informacion que nos llega de que no hay ninguna wersidad espafiola
entre las 100 primeras del mundo desarrollado. Aquienemos una
asignatura pendiente, de enorme trascendencia parel futuro del

liderazgo politico, econémico, cultural y social

Si la calidad y la excelencia debe medirse por lossultados tangibles y

apreciados por los ciudadanos, entonces puedo afiamque toda la

! En la intervencién inaugural de la Jornada sotakd@d el Excelentisimo y Magnifico Sr. Rector de |

Universidad Pontificia de Comillas, ICADE, hizo eeéncia a un ranking de Universidades, basado en
la presencia de alumnos de esas Universidades &sdtaempresas mas grandes del mundo, segun el

cual dicha Universidad estaria en el puesto 27 raund



vicepresidencia econémica, comandada por Rodrigo Ra en donde
me tocd asumir areas de enorme responsabilidad en ateria
presupuestaria, econémica y energética, desde mage 1996, marcé un
nivel historico. Hubo ideas claras y liderazgo paraaplicarlas. Habia
que entrar en la Unidn Monetaria y habia que prospar siendo
competitivos en ese nuevo contexto. Y ahi entrabatodos los
mecanismos para elevar la calidad de los instrumend, de las acciones,

las decisiones y los resultados.

Lo primero que quiero decir al respecto es que laatidad, al referirnos
a las responsabilidades y actuaciones de las adnsimaciones publicas,
tiene que tener ojos presupuestarios. La primer meda que me toco
instrumentar, como Secretario de Estado de Presupsts y Gastos, fue
un recorte del gasto del Estado en su presupuestooprogado de 200
mil millones de pesetas. No estd nada mal en un ¢exio de tasa de
paro del 22% vy fiel reflejo de la conviccion de quéa recuperacion de
la confianza empresarial y del empleo exigia limprael camino de
obstaculos financieros provocado por el gasto y aléficit publico.
Liderazgo, confianza en el modelo, transmision dehismo y un equipo
de funcionarios altamente cualificados y muy motivdos, hicieron el
milagro de la excelencia en términos de crecimientdel PIB, del

empleo y del prestigio de Espaia.

Ahora estoy viviendo la experiencia de un ayuntamigo y, aunque no
sea nuestro caso, son conocidas las dificultadesafncieras por las que
atraviesan con caracter general. Pues bien, no hagalidad si los
ayuntamientos realizan un servicio a los ciudadanggor excelente que
pudiera parecer, sobre la base de no pagar en muchitempo a

proveedores y contratistas. Porque la posible exegicia en el servicio



se ve mas que compensada por la mala calidad en uaeganizacion
social donde el sector publico conduce a situacia®)een el mejor de los

casos subodptimas, y en el peor a concursos de ad@es y mas paro.

Por eso, nosotros entendimos en 1996 que la calidgeheral de nuestro
pais se elevaba entrando en el euro y eso implicabaminar déficit y

ahora entendemos que muchos ayuntamientos estan migjos de los
parametros de calidad por la gran morosidad en lospagos a

proveedores y contratistas.

Lo mismo cabe decir cuando se producen incrementode deuda
publica sin ser motivada por inversiones muy urgems y muy

importantes.

El verdadero reto para la calidad del proceso de toa de decisiones y
de los resultados del mismo consistia en, con resos presupuestarios
muy escasos, buscar soluciones validas y aprobadasr Bruselas a
objetivos estratégicos ineludibles. Por ejemplo, seudo dotar el
ejército de unas modernas y muy costosas fragatatag F 100)
implicando al Ministerio de Industria y a Astilleros Espafoles cuyos
trabajadores estaban con muy poca carga de trabajolambién fue
aprobada por Bruselas la creacion de una socieda@l GIF, para
financiar la creacion de la infraestructura del AVE sin que hiciese
saltar por los aires el déficit pablico. La decisin de que cada cuatro
funcionarios que causaban baja entraba solo uno sa&l en algunos
cuerpos cruciales (educacion, sanidad e interiorpbligé a plantear
movilidad y formacion de empleados publicos. La imbduccion de
competencia en el suministro de bienes o servicidse luz, teléfono, etc.

supuso también una gran contencién de los gastosrigentes. Todo el



proceso de toma de decisiones en el Ministerio enmamodélico de
compenetracion de mandos y de motivacion de los maKos cargos de
los cuerpos de funcionarios, cuya preparacion erags impresionante.

Hay un tema de enorme importancia para la calidad € la accion
politica en términos de resultados satisfactorios edrespuesta de los
actores privados. Es el de la estabilidad regulat@. Se adoptaron
medidas importantes de reforma y eso implica camb# bien para
introducir mas competencia en los mercados, bien pa introducir

estimulos de desarrollo de nuevos sectores como edié con las
energias renovables. Si al comienzo de la segundgitlatura de Aznar
la critica constante en materia energética era lanseguridad

regulatoria, no sucedia asi al final con el consigente efecto de fuertes
inversiones en renovables y en ciclos combinados dgas para ampliar
la capacidad de generaciéon acorde con el aumento demanda ligada

a la expansion economica.

Quiza, por ultimo, el ejemplo mas sobresaliente delevacion de la
calidad de nuestro progreso estuvo en la eficientgeneraciéon de
proyectos de inversion que permitiese la absorciéal maximo de los
fondos estructurales europeos. El impulso desde Hummia era esencial
para no fallar en tiempo y forma, dados los requemientos
comunitarios en materia de presentacion de dichosr@yectos y en
materia de cofinanciacion via presupuestos. Este duuno de los
trabajos mas duros, mas prolongados, mas calladogero mas
esenciales en los servicios de mi Secretaria de dki para explicar el
fuerte impulso en dotacion de infraestructuras de arreteras,
ferrocarril, puertos, aeropuertos, entre otros. Esb significa ampliar la
oferta y el potencial de crecimiento. No se puedeedr lo mismo de

obra hidraulica por el paron del Plan Hidrolégico.



No quiero alargarme mas en ejemplos relevantes dasl distintas areas
de las Secretarias de Estado que me tocé dirigirts@ la calidad como
criterio basico de actuacion para la toma de decisnes. Pero hay uno
que, aunque sea brevemente, no puedo soslayar poeqiue muy
importante, consistia en simplificar al maximo los procesos
administrativos relacionados con la creacion de pyes, en definitiva
facilitar la tarea a quienes emprenden la aventurae poner en marcha
una idea y abrir el correspondiente negocio. Nuesirobjetivo consistio
en tratar de lograr que una empresa se pudiese cre&n 48 horas,
incluyendo dentro de esas 48 horas la escritura rarial. Al efecto,

ademas de los cambios normativos correspondientese crearon por
toda Espafia en colaboracion sobre todo con las Camaa de Comercio
y otras organizaciones empresariales una serie dentanillas Unicas
gue suprimian la necesidad de tener que ir por cadana de las
instancias correspondientes. Ignoro si este procedma avanzado lo
suficiente, pero en todo caso todo lo que signifiguactuar desde el
punto de vista de simplificacibn administrativa y @ilizacion de

procedimientos, como la que ha tomado recientementa Comunidad

de Madrid seran pasos de gigante para la prosperidiy la creacion de

empleo en nuestro pais en un mundo globalizado.

Volviendo, por dltimo, al tema local, hay un test d calidad sobre los
servicios a los ciudadanos que no se tiene en lasae administraciones
publicas y es el grado de satisfaccion e insatista@n que de manera
directa transmiten los ciudadanos con los que los iembros del
gobierno mantienen contacto cotidiano. EI Ayuntamieto es la puerta

de entrada de las demandas de los ciudadanos y pdeamejora de la



calidad de instalaciones y servicios hay que atermdtales demandas,

dar explicaciones, estudiarlas y en su caso aplidas.

Hay todo un plan de mejora de la calidad de los sécios en el que se
han implicado los funcionarios. Este plan tiene comobjetivo principal
lograr una transformacién progresiva, que sera intgral a partir del
proximo afo, con la tarjeta ciudadana del ayuntamieto para generar
unos servicios publicos de la maxima calidad. De tleo queremos
posicionarnos como un referente en sistemas de infeacion y atencion
al ciudadano. A titulo de ejemplo, hace tan solo dadias la Presidenta
de la Comunidad de Madrid fue a inaugurar el nuevo edificio
polivalente de seguridad, para policia, protecciénivil y summa 112. Se
cuenta ahora con un sistema propio de comunicaciosenuy avanzado
y que estd a salvo de cualquier contingencia de ¢es en las
comunicaciones de las compafias para garantizar lespuesta ante

situaciones de emergencia graves.

No he querido mas que dar unos breves flases de eesecorrido de

experiencia de vida. Si les puedo asegurar que unasces con éxito y
otras sin él siempre he intentado buscar la exceleia entregandome
con entusiasmo a las atareas mas diferentes. Y sjgm he encontrado
equipos de colaboradores y funcionarios a los qué lsay que darles el

sobresaliente en calidad y excelencia.

Muchas gracias a todos.



