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•  Las políGcas de privaGzación, liberalización y 
desregulación aplicada en la mayoría de los países desde 
la década de 1970. 

•  En el contexto de la Unión Europea, estas se aplicaron en 
paralelo a las políGcas de integración (mercado único). 

•  Sin embargo, como se discute en el Tema 2 (privaGzación) 
y el tema 4 (liberalización y desregulación), había límites a 
estas reformas: políGca / económica / tecnológica / social 

•  En el Tema 2, vimos cómo la privaGzación ha sido desigual 
según el país  y, en parGcular, el sector. 

•  En la década de 2000, el tema de propiedad se ha vuelto 
muy complejo: ante formas mixtas públicas, privadas, IPP 
(iniciaGvas público‐privadas), la externalización y modelos 
híbridos de propiedad. 

1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública?  

         competencia 
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Mientras en el Reino Unido la privatización de servicios públicos fue profunda…. 
Fuente: CEEP, 2010. Mapping the Public Services – Reino Unido en 2006 

1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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En otros países, como Italia, incluso después de grandes programas de privatización, sigue habiendo proveedores de 
propiedad mixta y pública …. Fuente: CEEP, 2010. Mapping the Public Services  

1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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1.  El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 
Entre las principales EMN mundiales están los proveedores de servicios públicos de propiedad pública y mixta, como 
Enel, GDF‐Suez, EDF, Deutsche Telekom, VaPenfall, Deutsche Post (DHL), que trataremos en el tema siguiente (5). 
Fuente UNCTAD: 2012) 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Los que, aún, proponen introducir la competencia y la desregulación reconocen que las 
reformas han sido más dijciles y complejas de lo que se habían pensando originalmente 

1. “los reformadores subesGmaron las respuestas políGcas y distribuGvas” José Gómez‐
Ibañez (World Bank, 2008)
 hPp://www.growthcommission.org/storage/cgdev/documents/gcwp043web.pdf 

2. Competencia por el mercado (temas 1 & 4). 

3. La desregulación a sido una re‐regulación (Business History 2012– special issue on 
UGliGes hPp://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/00076791.2011.599592 

1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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•  La mejor forma de entender la NGP es en el contexto de los límites de la 
privaGzación, la liberalización y la desregulación 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1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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•  La NGP ha sido una forma de introducir prácGcas de gesGón privada y 
administración de empresas privadas en el sector público. 

•  Orígen: los países anglosajones (Reino Unido, Australia, Nueva Zelanda, EE.UU.) 
miembros de la OCDE a parGr de la década de 1980 

•  En los EE.UU., la "reinvención del gobierno", programa iniciado en los 1990. 
hPp://govinfo.library.unt.edu/npr/whoweare/history2.html 

•  PolíGcas propuestas por la  OECD: PUMA 
hPp://www.oecd.org/topic/0,2686,en_2649_37405_1_1_1_1_37405,00.html 

1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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1. El contexto. ¿Por qué la nueva ges)ón pública? 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2. Principios de la Nueva Ges)ón Pública (NGP) 

Una definición clave de Savas (1987): 

1.  El Estado debe volver a sus funciones básicas 

2.  Restaurar la sociedad civil (empresas, consumidores) 

3.  Adoptar los principios de mercado (competencia, privaGzación, desregulación, 
tarifa como precios a los usuarios como consumidores) 

4.  Descentralización y delegación 

5.  Dejar que los administradores gesGonen / saGsfacción del usurario como 
consumidor 

6.  E‐gobierno 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3. La NGP y el Mercado Interior de la UE 

•  Ideas 
•  Teoría 
económicas 

• Universidades 
•  Publicaciones 
•  Think tanks 

• Contextos 
•  Intereses 
• Grupos de 
presión. 

•  Sociedad civil. 
•  Teorías políGcas 

• Difusión de 
políGcas 

•  Transformación. 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•  La NGP coincide con las reformas del mercado interior de la UE. 

•  Estas reformas fueron el resultado de debates entre los interlocutores sociales, los 
gobiernos nacionales y las grupos de interés. 

•  Se planteó y aprobó un nuevo marco de regulación europea para proteger los 
ciudadanos en términos del acceso, la calidad y fiabilidad, y la asequibilidad de los 
servicios públicos. 

•  El CEEP y la ETUC diseñaron una "Carta de Servicios de Interés General" 
hPp://www.etuc.org/a/3034. 

•  Durante los años 1990 y 2000, el nuevo marco fue el resultado de una 
reconceptualización de los servicios públicos como "los servicios de interés 
(económico) general" SIG‐SIEG 

3. La NGP y el Mercado Interior de la UE 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propiedad EU 

Derechos 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BoPom‐up, demanda 

2000‐ 

Re‐conceptualización de los servicios públicos, SIG – Servicios de interés (económico) general, Clixon et. al 
(2005), Public Management Review. 

3. La NGP y el Mercado Interior de la UE 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et. 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(2005), Public Management 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3. 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NGP y el Mercado Interior de la UE 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•  De las ideas a la legislación... 

•  El Tratado de Maastricht de 1992 ‐ Mercado interior de la UE (incluyendo los servicios 
en red: SEIG, energía y comunicaciones ...). 

•  Pero la integración económica debe ir acompañada de la integración social y políGca, 
que no son una carga, sino que son mutuamente beneficiosos (Carter, 1996). 

•  "Ad‐hoc" decisiones judiciales del Tribunal de JusGcia de la UE (TJUE): define los límites 
de la competencia en los servicios públicos (por ejemplo, Corbeau 
hPp://eur‐lex.europa.eu/smartapi/cgi/sga_doc?smartapi!celexplus!prod!
CELEXnumdoc&lg=en&numdoc=61991J0320) 

3. La NGP y el Mercado Interior de la UE 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•  Primera comunicación sobre los SIG (CE 1996). 

• Tratado de Amsterdam de 1997 ‐ incluye el servicio público de radiodifusión y el 
protocolo de reconocimiento de los SIG como un "derecho“. 

• Segunda Comunicación sobre los SIG (EC 2000). 

• Libro verde sobre los SIG (2003) 

• Libro Blanco sobre los SIG (2004). 

• Proyecto de ConsGtución de la UE – (rechazado). 

• El Tratado de Lisboa 2007 incluye un Protocolo sobre los servicios de interés general 
hPp://europa.eu/legislaGon_summaries/employment_and_social_policy/
social_protecGon/l23013c_en.htm 
hPp://eur‐lex.europa.eu/JOHtml.do?uri=OJ:C:2007:306:SOM:EN:HTML 

3. La NGP y el Mercado Interior de la UE 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4. Nueva Ges)ón Pública y Difusión de las polí)cas 

•  La NGP coincide con ‐ e influencia ‐ la reconceptualización de los servicios 
públicos en el mercado interior e, indirectamente, las políGcas de 
privaGzación. 

•  La NGP ‐ tendencia mundial, se exGende el concepto. 

•  Estudios de casos para observar su influencia y efectos. 

•  Un "modelo global de gesGón" (Anglo‐Sajón): Aucoin (1990), Osborne y 
Gaebler (1992). 

•  Pero faltan los estudios empíricos comparaGvos (en la década de 1990) 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•  Casos: "Carta del Consumidor“, “usuario” o “ciudadano” de servicios 
públicos. 

•  Las cartas de derechos del ciudadano estaban en el núcleo conceptual de 
la NGP. 

•  Reglas visibles y formales escritas para los ciudadanos. 

–  Fundamento para evaluar la saGsfacción. 

–  Quejas y reclamaciones. 

–  “Poder" 
–  Garan~as de servición 
–  Transparencia. 

4. Nueva Ges)ón Pública y Difusión de las polí)cas 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•  Ci@zen´s Charter 1991 (Reino Unido) 

•  OECD PUMA (Public Management CommiCee) difusión de prácGcas de 
NGP 
hPp://www.oecd.org/topic/
0,3699,en_2649_37405_1_1_1_1_37405,00.html, 

•  Diffusion (uneven?) to: Australia, Canada, New Zealand, United States and 
Europe (France, Italy, Belgium, Finland, Ireland, Netherlands, Portugal, 
Spain). Difusión desigual aún entre los países miembros de la OCDE 

–  Australia, Canadá, Nueva Zelanda, Estados Unidos)  

–  Europa (Francia, Italia, Bélgica, Finlandia, Irlanda, Países Bajos,  Portugal, España). 

4. Nueva Ges)ón Pública y Difusión de las polí)cas 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•  Carta de servicios al pasajero (AENA) 
hPp://www.aena.es/csee/ccurl/834/872/
Carta_servicios_a_pasajeros.pdf 

•  Carta de derechos del usuario de servicios de 
telecomunicaciones: 
hPp://www.boe.es/boe/dias/2009/05/30/pdfs/BOE‐
A‐2009‐8961.pdf 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y 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Cómo se difunde la NGP en Europa, 
Influyendo el enfoque emergente de SIG 

Pero la NGP fue “europeizada” 
ConsGtuyendo un caso de transferencia de políGca, pero no es un caso de 
convergencia general o global. 

Esto ha sido demostrado mediante una comparación de las cartas de los 
países anglo‐sajones (Reino Unido, Estados Unidos, Canadá, Australia, 
Nueva Zelanda), NPM‐PUMA OCDE (1996) y la Carta propuesto en la UE 
por el CEEP‐ETUC. 

La comparación de PolliP (2002) se estructura en un esquema que sigue 
cuatro etapas: I. Retórica, II. La toma de decisiones, III. Implementación, y 
IV. Resultados. 

4. Nueva Ges)ón Pública y Difusión de las polí)cas 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QUE?  Eficiencia, aspectos económicos. 
Confianza en el mercado 

QUIÉN? IniciaGva gubernamental  

(top‐down) 

CUANDO? Tras la privaGzación (1991 en el 
Reino Unido) 

CÓMO?, indicadores de desempeño, 
responsabilidad, derechos del consumidor, 
cartas de servicios, ´subcontratación´, reducción 
de burocracia. 

QUE?  Posibles efectos negaGvos de la 
privaGzación y la liberalización 

QUIÉN? CEEP, ETUC Interlocutores sociales 
(boPom‐up) 

CUANDO? Ante la privaGzación en Europa 
(1993) 

COMO? Acceso, servicios universales, 
asequibilidad, transparencia, control 
democráGco 

ANGLO – SAJÓN                                                       EUROPEO 

Comparación de las cartas de ciudadanos en países anglosajones y europeo ‐ conGnentales 
(Clixon, Comín and Díaz‐Fuentes, 2005). 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‘Los ciudadanos no pueden comprender por qué la construcción europea 
pueda tener como resultado las susGtución de los servicios de interés general 
que funcionan saGsfactoriamente por otros servicios que pudieran no 
funcionar con los mismos resultados y donde las responsabilidades no estén 
claramente definidas. La privaGzación puede hacer imposible el control 
políGco efecGvo y limitar las responsabilidades políGcas de los poderes 
públicos en materia de servicios de interés general que se crearon para los 
ciudadanos. La responsabilidad políGca de los servicios de interés general 
debe seguir siendo claro, independientemente de la naturaleza jurídica del 
prestador de servicios ‐ empresa privada, empresa pública, organismo inter‐
municipal, una iniciaGva público‐privada ‐ elegido por las autoridades públicas 
para proporcionar servicios de interés general interés.’ (CEEP and ETUC, 
2000). 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Cartas de servicios por sector o empresa. 

Mecanismos de voz (reclamación) 

Encuestas  (saGsfacción) 

Indicadores de rendimiento 

No vinculante legalmente 

Reducción de burocracia. 

Resultados presupuestarios. 

Si – Énfasis en la igualdad 

Si. Nueva políGca de consumo 2002‐ 

Si. Eurobarometer. 

Si  

Derechos legales, comunicaciones y tratados 

NO 

NO 

ANGLO – SAJÓN                                                       EUROPEO 

Comparación de las cartas de ciudadanos en países anglosajones y europeo ‐ conGnentales 
(Clixon, Comín and Díaz‐Fuentes, 2005). 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•  Reino Unido, 
EE.UU., Australia 
(OCDE-PUMA):  

•  NGP  (McGuire 
2002) 

•  “Satisfacción” del 
consumidor 

•  Reducción de 
empleo 

•  Transparencia, 
eficiencia, 
responsabilidad, 
mecanismos de 
comunicación 

•  Evaluación 
cuantitativa de los 
resultados. 

ANGLO SAJÓN 

•  UE 1996-2000 
•  (CEEP, ETUC)  

•  Ciudadanía 
•  Igualdad de 

derechos 
•  Servicios 

universales 
•  Accessibilidad 
•  Constitucional 

CONTINENTAL 
•  Ciudadanía, 

universalidad, 
accessibilidad, no 
discriminación(Fra
nce) 

•  Consumidores, 
eficiencia, 
transparencia, 
evaluación 
cuantitativa 
(anglo-sajón) 

•  NO reducción de 
empleo, 
subcontratación,  
incentivos por 
rendimientos, o 
best practice. 

UE Híbrido de 
compromiso 

Comparación de las cartas de ciudadanos en países anglosajones y europeo ‐ conGnentales (Clixon, Comín and Díaz‐Fuentes, 2005). 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Evaluación 
de 

saGsfacción 

Encuestas, 
entrevistas, focus 

group. Asociaciones 
de consumidores 

Eurobarometers 

Gallup, “flash” 

Asociaciones de 
consumidores 

coordinadas a nivel 
europeo  

ANGLO – SAJÓN                         EUROPEA 

Evaluación 
de servicios 

por 
resultados 

Definir criterio 
nacional & sectorial 

Punto de referencia 

Evaluación 
horizontal y verGcal 
a nivel europeo , NO 

se define best 
pracGce  sino 

patrones o estándar 
nacionales 

ANGLO – SAXON                          EUROPEAN                   

Comparación de las cartas de ciudadanos en países anglosajones y europeo‐ conGnentales (Clixon, Comín and Díaz‐Fuentes, 2005). 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5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 

•  Paradoja de la NGP, énfasis en la saGsfacción de los consumidores/ciudadanos. 

•  La evaluación es demasiado cara, los costos de evaluación se subesGmaron. 

•  Hirschman: Voz/Salida/Lealtad y el problema de los “bienes o servicios de 
experiencia” y “bienes o servicios de confianza” 

•  En la UE se hizo un esfuerzo importante de evaluación vis‐a‐vis EE.UU.  Desde la 
perspecGva de los consumidores/ciudadanos, veáse Eurobarometers publicados por 
CE /1997, 2000, 2002, 2003,) hPp://ec.europa.eu/public_opinion/index_en.htm 

•  Una evaluación más extensa se realizo a nivel sectorial 
hPp://ec.europa.eu/internal_market/economic‐ reports/index_en.htm#services 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•  Desde 2008, la Comisión Europea publica el Consumer Market 
Scoreboard, disponible en: 
hPp://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/ediGons/
cms5_en.htm 

•  CuesGones metodológicas surgen cuando únicamente Gene en cuenta la 
saGsfacción del consumidor/ciudadano (preferencia declarada frente a 
reveladas u observadas en encuestas de presupuestos) 

•  Sesgos ‐ expectaGvas (nacional) culturales 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

•  La evaluación puede contribuir a mejorar el marco regulador desde la 
perspecGva de la demanda (no exclusivamente desde la de la oferta: 
competencia, precios, etc.) como lo hacen las comisiones o agencia de 
regulación en muchos países.  Mientras otros, como el Reino Unido, han 
avanzado para integrar enfoque reguladores.  La Comisión Europea (2008) 
y la OCDE (2008) han prestado creciente atención a estos enfoques 
integradores que incorporan enfoques de Economía del Comportamiento 
(Behaviour Economics) 

•  Este se puede integrar mediante el contraste de preferencias declaradas y 
reveladas (uGlizando encuestas sobre saGsfacción, asequibilidad, y  las 
encuestras de presupuestos de los ‐ los gastos de comunicaciones, agua, 
energía). Whitehead et. Al (2008), Clixon et al. (2011) 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

5. Aplicaciones de NGP: evaluación de la sa)sfacción de 
los ciudadanos en la UE. Metodología y resultados 



Tema 04: Nueva Ges)ón Pública 

Economía de los Servicios Públicos e Innovación 

5. 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y resultados 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6. Conclusión 

•  Es paradójico que la NGP se ha concentrado más en la transparencia y la 
saGsfacción del consumidor, mientras se ha realizado relaGvamente pocas 
atención a la gesGón pública, por no hablar de los efectos de la reforma de la 
cohesión social 

•  A pesar de que se han definidos cartas y derechos, todavía no existe un 
enfoque horizontal homogéneo supranacional sobre los servicios públicos. 

•  Las preocupaciones comunes que se han detectado son: la calidad, la 
eficiencia, la asequibilidad, la transparencia, la conGnuidad, la adaptabilidad  y 
las opciones  

•  Se ha notado una transferencia de políGcas entre los miembros de la OCDE: 
del núcleo Anglo‐Sajón al de Europa occidental, que ha dado lugar a un 
modelo regulador híbrido. 

•  Nuevo enfoque sobre la regulación de "Los servicios sociales de interés 
general" hPp://ec.europa.eu/social/main.jsp?catId=794&langId=en 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