Las Cartas de Servicios Publicos.

Existe un principio en el mundo de la comunicacion sobradamente conocido que dice: lo que se publica
compromete. Precisamente en este principio se basa el compromiso de la Administracién con los
ciudadanos/usuarios. Consiste en dar a conocer los servicios y compromisos de la Administracion a través
las Cartas de Servicios, con los ciudadanos.

¢, QUE SON?
Son documentos a través de los cuales se dan a conocer:

* los servicios publicos que presta cada unidad

* los compromisos explicitos y publicos que la Administracion adquiere en su relacion con los
ciudadanos

* los niveles de calidad con los que se ofrecerd el servicio

* las compensaciones que obtendra un ciudadano en el supuesto de que no se alcancen dichos nivel

De igual manera, las Cartas de Servicios deberan contener una breve descripcién de la unidad, de sus
competencias, su localizacion, nimeros de teléfono, fax y e—mail, si lo hubiere, asi como de las diferentes
vias que tienen los ciudadanos de participar en la configuracién de aquéllas —a través, por ejemplo, de la
presentacion de sugerencias y reclamaciones o de la cumplimentacion de encuestas de satisfaccion-. Esto
documentos sirven, simultdneamente, como mecanismos de comunicaciéon entre la Administracion y los
ciudadanos y para la evaluacion de la calidad de los servicios.

Difusién de las Cartas de Servicios

Puede realizarse a través de las oficinas de atencion al publico o de internet. Debe destacarse el valor de I
Cartas de Servicios porque facilitan a los ciudadanos el acceso a la informacién relevante sobre las unidads
administrativas con las que se relaciona, pero, especialmente, porque contienen unos compromisos publicc
explicitos, mensurables, a través de indicadores, que comprenden ademas determinadas compensaciones
caso de que el servicio no se preste en las condiciones establecidas.

En suma, constituyen un contrato entre la Administracién y los ciudadanos que debera cumplirse en sus
propios términos.

Se debe informar del tipo de compromiso que se establece con los ciudadanos. Esta informacién debe ser
simple, de manera que se entienda de manera clara en qué consiste el servicio prestado. Deben estar
igualmente claros los derechos que tiene el ciudadano/usuario. Asi como, los niveles de cumplimiento del
servicio o estandares del servicio. Estos niveles deben ser alcanzables, es decir debe prevalecer el realism
como parametro metodol6gico en las Cartas de Servicios. Si esto no fuese asi, los niveles estandares fijadt
de prestacion del servicio no se podrian alcanzar, generando falta de credibilidad en el ciudadano/usuario.

Evolucion histérica

Si vemos la evolucién histérica de las Cartas de Servicios en el panorama internacional, nos encontramos c
en el afio 1991, en el Reino Unido se establece la Carta del Ciudadano (Citizen's Charter). Luego, surge en
afio 1992, en Bélgica, la Carta del Usuario de los Servicios Publicos. De forma simultanea, practicamente,
aparece en el afio 1992, en Canada, la Iniciativa de Niveles de Servicio. También, en el afio 1992, surge er
Francia, la Carta de los Servicios Publicos. Mas tarde, en el afio 1994, la incorpora Portugal,
denominandola Carta de la Calidad de los Servicios PuUblicos. En el mismo afo, 1994, la establece lItalia, cc



la denominacién de Directiva sobre los principios de la prestacion de los Servicios Publicos. Por dltimo, la
incorpora Espafia, en el aflo 1997, como Cartas de Servicios Publicos y Sistemas de Evaluacion de la
Calidad. Si bien es cierto, que desde el afio 1992 ya se habia creado el Observatorio de la Calidad de los
Servicios Publicos.

Mencionar que el actual Ministerio de Administraciones Publicas, ha elaborado el Libro Blanco para la
Mejora de los Servicios Publicos: Una nueva Administracion al servicio de los ciudadanos. En este Libro
Blanco, entre otras muchas cuestiones, se hace mencién de las Cartas de Servicios Publicos como uno de
instrumentos fundamentales para lograr una Administracion que esté realmente al servicio de los ciudadanc

Los principios inspiradores:

Los principios inspiradores de las Cartas de Servicios deben ser

« la mejora continua de los servicios publicos en adecuacion a las demandas ciudadanas, esto debe
lograrse por medio de: transparencia e informacion, la participacion y consulta, y la
responsabilizaciéon de los gestores.

 La evaluacién de la calidad de los servicios carece de sentido si no se completa con la implantacion
de planes de mejora elaborados a partir de la informacion que aquélla suministra. La virtualidad de
la evaluacion radica en conocer la situacién en que se encuentra la unidad administrativa examinad

Este analisis ha de poner de relieve cuales son los puntos fuertes que es necesario aprovechar y potenciar
cudles son las areas de mejora sobre las que ha de actuarse para la correccién de lo que funciona mal o pe
logro de una mayor calidad del servicio que se presta.

Medidas par al mejora:

« Disefiar e implantar planes de mejora a partir de los resultados de la evaluacion

» Mejora y evaluacion son dos conceptos complementarios. No cabe establecer la evaluacion y
olvidarse de la mejora, ni tampoco puede implementarse ésta si no es como consecuencia de la
existencia de una evaluacién previa. Este es el principio que subyace al conocido ciclo de mejora
continua; su aceptacién personal hace posible que se instale en las organizaciones un compromiso
la mejora. Cualquier unidad administrativa admitira la evaluacién si comprende que es la condicion
necesaria para avanzar en su nivel de funcionamiento. Las personas que prestan servicio en esa ur
se encontraran mas satisfechas de su trabajo si ven gque éste es objeto de un progreso continuado,
cual incidira positivamente en sus condiciones de trabajo y repercutira, finalmente, en un incrementc
de la calidad de los servicios. La asuncién de estos planteamientos conducira a la Administracién
hacia un modelo de organizacidn inteligente que diagnostica su situacion, escucha a los ciudadanos
aprende de la experiencia y corrige sus errores.

» Uno de los efectos mas positivos del binomio evaluacién y mejora, consiste en que propicia, de formn
efectiva, la prestacién de sus servicios de acuerdo con las expectativas de los usuarios. Ademas, nc
se trata, tan so6lo, de poner en marcha unos planes de mejora aislados, en un momento concreto o ¢
un fin determinado, sino de incorporar de forma permanente y sistematica a la gestion, esa
combinacién de evaluacidn y mejora que dara lugar en las unidades a una accién continuada de
incremento de la calidad.

« Integrar la planificacion para la mejora en la vida de las unidades. La planificacion para la
mejora debe, por tanto, formar parte de la planificacion de cada unidad. La formulacién de los plane
de mejora partird de las areas de mejora que se hayan detectado. Las propias unidades seleccionar
aguellas areas cuya mejora se considera critica para el servicio que se presta, teniendo en cuenta |



necesidades de los usuarios y las disponibilidades personales y de recursos existentes. Asi, se
asegurara que los planes de mejora elegidos se dirigen hacia aquellos problemas que sean realmer
importantes para los ciudadanos o para los usuarios y, ademas, se garantizara la viabilidad de su
implementacion.

» Obtener resultados mediante la planificacion para la mejora. El plan de mejora ha de tener unos
objetivos precisos, unos responsables concretos de su realizacion y un plazo determinado para su
desarrollo. El ciclo de mejora parte de una evaluacion de diagndstico y se cierra con una nueva
evaluacion que proporciona informacién sobre los resultados obtenidos, sobre cual es la situacion
final de la unidad y sobre qué efectos ha producido la ejecucién del plan o planes de mejora
adoptados. De acuerdo con las conclusiones que se extraigan de esta segunda evaluacion, la unida
pondra en marcha otro plan o planes de mejora que, progresivamente, iran incrementado la calidad
servicio.

 Establecer compromisos de calidad. La mejora de la calidad constituye una actividad tipicamente
humana que concierne a personas. No basta, por ello, con presentar la teoria a la espera de que se
produzca una adhesion espontanea de toda la organizacion a ese nuevo enfoque sino que se hace
necesario impulsar medidas que expliciten, de diferentes maneras, la existencia de compromisos
fuertes con la mejora de la calidad por parte de la organizacion.

« Ese mismo compromiso con la mejora implica, igualmente, la necesidad de conjugar esfuerzos entre
diferentes unidades administrativas. Para dar un servicio de calidad, es necesario que todas y cada
una de las unidades implicadas se preocupen de la mejora de la calidad de aquellos procesos de lo
gque sean responsables.

» Pero, ademas, han de potenciarse las relaciones de asociaciéon y el trabajo cooperativo para asegur
la calidad final derivada de esa conjuncién de esfuerzos.

En consecuencia, se pueden adoptar las siguientes medidas:

» Hacer publicos los compromisos de calidad.La practica permanente de la evaluacioén, el desarrollo de la
mejora continua, o la ordenacién de los procesos, comportan la definicién de niveles de calidad en la
prestacion de los servicios, lo cual permite establecer compromisos precisos de calidad, que se hacen
publicos y benefician a los usuarios. Estos compromisos se concretaran en las cartas de servicios —que
seran consideradas con mayor detalle en el préximo capitulo—y en el reconocimiento publico del
cumplimiento de normas.

» Normalizar procesos. La normalizacion de determinados procesos puede facilitar a la unidad
administrativa sus relaciones con otras unidades, con organizaciones externas o con los usuarios. De est
forma, es posible fijar requisitos para los proveedores de la unidad y, también, cumplir con las exigencias
gue puedan tener las unidades u organizaciones consideradas como clientes.

» Almacenar la informacién en bases de datos e informatizar los procedimientos y su gestién Con
caracter general, los ciudadanos cuando se dirigen a la Administracion demandan informacion o solicitan
tramitacién de un procedimiento o de un servicio concreto. En cualquiera de estos supuestos, la
Administracion debera estar preparada para proporcionar una informacion de calidad: informacién correc
comprensible, transparente, fiable, segura, agil, automatica, en tiempo real y ajustada a las demandas de
ciudadanos. Ello sélo sera posible si la informacion se almacena en bases de datos interrelacionadas de
forma que constituyan un sistema integrado de informacion.

 El almacenamiento de la informacién exigira que las bases de datos se disefien y estructuren de tal mane
gue su consulta sea sencilla y rapida, tanto por los propios empleados de la Administracion como por los
ciudadanos. Ademas, se debera poner a disposicion de los ciudadanos una informacién relevante, que st
considere de su interés y de la que se garantice, a la vez, su seguridad y su confidencialidad. Asimismo,
sera indispensable que, con la periodicidad que se estime oportuna, se actualicen los datos almacenado:



las bases.
» En el caso de bases de datos relativas a procedimientos administrativos, sera necesario abordar, con car
previo, la catalogacion de todos los procesos en procedimientos—tipo, el redisefio de los mismos, de tal
manera que se simplifiqguen al maximo, se eliminen tramites innecesarios y se incorporen los impresos
ligados a dichos procedimientos (estas actuaciones constituyen la parte previa de proyectos del tipo de le
ventanilla Unica).
La informatizacion de los procedimientos debera permitir integrar los procesos de informacién y gestion, ¢
forma que, ademas de ofrecer informacion, sea posible, a través de la identificacion telematica de los
destinatarios de los servicios y con las debidas garantias y seguridad juridica de los usuarios, el envio pc
parte de la Administracién de documentacién administrativa; la consulta, cumplimentacion y envio
telematico de los impresos y documentos correspondientes por parte de los usuarios al 6rgano responsa
asi como la consulta y conocimiento, en cualguier momento, del estado de tramitacién de un proceso
determinado —lo que se conoce con el nombre de teleadministracion-.
Mejorar la presentacion y el lenguaje de los impresos empleados en las relaciones con losCiudadanos El
analisis de la informacién debera abarcar no sélo el contenido de la misma, sino también la forma enlaq
se presenta dicha informacion. Es fundamental que ésta sea comprensible para los ciudadanos, que se
emplee un lenguaje claro y adaptado a los destinatarios; que se redisefien y normalicen los impresos, de
manera que los ciudadanos tengan que cumplimentar los minimos espacios posibles y que, siempre que
circunstancias lo permitan, se emplee un Unico documento multiuso; que se mejore la estética de los
formularios de modo que no resulten farragosos sino agradables a la vista; de igual manera, debera exig
gue en los impresos no conste una peticiéon de datos o documentos ya existentes en la propia
Administracion, y se habra de incorporar una referencia expresa a la posibilidad, por parte del ciudadano
de sugerir innovaciones o mejoras en los mismos. Se tendera a sustituir los masculinos —que es el géner
normalmente empleado en las comunicaciones—, por términos impersonales.
Generalizar las plataformas de llamadas y fomentar la realizacion de gestiones administrativas a
través del teléfono y del fax. Un medio cada vez mas demandado de relacionarse con la Administracion
-y, en general, con cualquier organizacion prestadora de servicios— es el teléfono o del fax. Debera
procurarse, en la medida de lo posible y siempre que se garantice la necesaria confidencialidad, atender
demanda de modo que un mayor nimero de consultas y gestiones administrativas puedan resolverse
telefonicamente o por fax. En este sentido, se debera impulsar el empleo de las lineas especiales en su ¢
utilidad, como contestador y como medio de consulta.
» Asimismo, y siempre que el servicio lo demande, se habra de implantar una atencién telefénica 24 horas

dia.

Para la consecucion de los objetivos anteriores sera indispensable que la Administracién impulse:

* la extensién de los centros o plataformas de llamadas de informacién general, lo que implica la
minima molestia para el ciudadano, al evitarle no sélo los desplazamientos sino ademas el tener qu
memarizar o retener multiples nimeros de teléfonos de acceso directo. Debe acabarse con la image
de una Administracion en la que sus teléfonos o bien comunican o bien no son atendidos.

 Potenciar el uso de Internet en las relaciones entre la Administracién y los ciudadanos. Otra via
fundamental que esta adquiriendo cada vez mayor relevancia como forma de comunicacién es la
utilizacion de Internet, lo que demuestra las posibilidades asociadas a la integracion en la Sociedad
la Informacién.Desde la Administracion deberé potenciarse la creacién de paginas web por parte de
los organismos publicos, con el fin de dar a conocer informacion relevante para los ciudadanos y
fomentar la realizacion de gestiones o de tramites administrativos a través de este cauce.

« Para ello sera imprescindible que, con anterioridad, se haya tratado y depurado adecuadamente la
informacién que el usuario ha de utilizar y que se le garantice, en todo momento, la confidencialidad
necesaria. Esta forma de comunicarse con los ciudadanos es muy econémica para la Administracio
Pero ha de tenerse en cuenta que determinados segmentos de la poblacién por razones de educaci
edad, recursos u otros motivos, tienen un acceso mas limitado a esta via

» Fomentar la utilizacion de puntos de consulta automaticos Otra forma de comunicarse con la



Administracién es a través de los puntos automaticos de consulta y de gestion. Al igual que ocurre €
las oficinas bancarias con sus redes de cajeros, se debera tender a que un gran nimero de consult:
trAmites pueda realizarse por esta via, que resulta mas econdmica que la atencion presencial y no
requiere un gran coste de inversion. Ademas, estos puntos pueden situarse en lugares estratégicos
posibilitan que la informacion llegue a un gran publico. Cabe la posibilidad, también, de un uso
compartido de la red de cajeros dependientes de entidades financieras existente en la actualidad,
mediante la suscripcién de convenios, siempre que fuera posible por las caracteristicas de la
informacioén a tratar, se asegurase la debida proteccion a los datos personales y se garantizase la
concurrencia publica de las entidades. Es de destacar a este respecto, que nuestro pais dispone de
mayor concentracion de cajeros bancarios del mundo, después de Hong Kong. En todo caso, este
sistema debera garantizar al usuario la debida seguridad y confidencialidad mediante cualquiera de
medios existentes en la actualidad —tales como tarjeta, huella o retina— y tomara en consideracion Ic
idiomas cooficiales en las diferentes Comunidades Autonomas.

Escuchar a los usuarios. Para mejorar los procedimientos lo mejor es escuchar a sus protagonistas.
Es preciso estar atentos a las quejas y sugerencias tanto de los empleados publicos como de los
ciudadanos afectados directamente por un procedimiento. Son ellos los que mejor ayudaran a detec
lo que es innecesario, lo que supone inconvenientes, lo que entorpece su desarrollo, etc.; y, tambiét
seran ellos lo que indicaran como pueden mejorar las cosas. La escucha de las demandas de los
ciudadanos permitira conocer cuales son los procedimientos que, con mayor urgencia, han de ser
mejorados; cudles son criticos para la sociedad, por ser masivos o por afectar a problemas basicos
los ciudadanos; y, consecuentemente, facilitara la definicién de prioridades para la accion.

 La responsabilizacién de los gestores.

Los objetivos:

« Informar al ciudadano sobre la naturaleza, contenido, caracteristicas y forma de los servicios publicc
« Informar al ciudadano sobre los niveles de prestacion de los servicios.
« Informar al ciudadano sobre el sistema de seguimiento y actualizacion.
« Traducir las expectativas ciudadanas en mejoras de los servicios.
RESUMEN
Las Cartas de Servicios Publicos
Definicion
Son documentos a través de los cuales se dan a conocer:
¢ los servicios publicos que presta cada unidad
¢ los compromisos explicitos con los ciudadanos
¢ los niveles de calidad del servicio
¢ las compensaciones si no se alcanzan estos niveles
Difusion:
¢ oficinas de atencion al publico
¢ internet

O compromisos publicos a través de indicadores
O tipo de informacioén: simple, claros los derechos, estadares de servicio



Evolucién histdrica: 1991 Reino Unido, 1992 Bélgica, Canada y Francia, 1994, Portugal e Italia, 1997
Espafia

Libro Blanco para la Mejora de los Servicios Publicos (Ministerio de Administraciones Publicas)
Principios inspiradores:

» mejora continua de los servicios: tranparencia, informacion, participacién y consulta
 implantacién de planes de mejora: evaluacion de calidad

Medidas para la mejora:

disefar e implantar planes de mejora

evaluacién para el progreso

satisfaccion de expectativas de los usuarios de forma permanete y sistematica
integracion de la planificacién para la mejora en la vida de las unidades
obtencion de resultados mediante la planificacion para la mejora
establecimiento de compromisos de calidad

potenciacién de las relaciones de asociaciéon
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Adopcién de medidas:

hacer publicos los compromisos de calidad, normalizar procesos,almacenar la informacion en bases de dat
informatizar procedimientos y su gestion, consulta sencilla y rapida, informacion relevante segura y
confidencial, procedimientos—tipo, envio de documentacién administrativa, mejora de la presentacion y el
lenguaje, generalizacion de plataformas de llamadas u fomento del teléfono y fax, implantacion de servicio
horas

Impulso de: extensién de centros de informacién, confidencialidad, foemnto puntos de consulta automatico:s
escucha de usuarios

Objetivos: informar al ciudadano

sobre los servicios

niveles de prestacion

sistema de seguimiento y actualizacién
traduccion en mejora de los servicios
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