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1. CARTAS DE SERVICIO Y PROGRAMAS DE CALIDAD

Modernizacién, calidad, planificacién estratégica, programacién por objeti-
vOs, son conceptos que nos son cada vez mas familiares cuando nos referi-
mos a las nuevas formas de gestién de los organismos publicos. Superada la
etapa hist6rica donde era prioritaria la creacién de servicios es ahora cuando
se hace mis necesario reflexionar sobre el sentido de nuestro trabajo, las for-
mas, los medios, y el nivel real de los servicios que prestamos a la sociedad.
Una reflexién que podemos alimentar de matices pero que tiene un tnico
punto de encuentro, una apuesta muy clara, el compromiso con los ciudada-
nos, creando unos servicios que respondan a las demandas crecientes de
nuestros usuarios, ya no-tanto en cantidad como en calidad.

En este contexto de cambio, impulsado también por las propias exigencias
constitucionales y las directivas de la comunidad europea, surgen los progra-
mas o planes de actuacién, que globalmente se conoce como “sistemas de
calidad”. Unos procedimientos de gestién que dia a dia se estd implantando
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en empresas y administraciones publicas, pero aun con escasa presencia en
los servicios de informacién y casi inédita en el mundo de los archivos. Una
filosoffa de gestién donde el objetivo final es que los usuarios dispongan de
mejores centros, mds personalizados, con una mejor utilizaciéon de los recur-
sOs e instalaciones, una transformacion que naturalmente va a redundar en
beneficio de la administracién y en un mayor reconocimiento profesional del
servicio y de sus empleados. A grandes rasgos, v en contraste con las técni-
cas tradicionales de gestion, podemos apuntar las siguientes caracteristicas:

VISION TRADICIONAL NUEVO ENFOQUE
Actitud frente Debe contentarse con el El Archivo debe ajustarse
a los usuarios producto ofrecido a sus necesidades

Se espera a que los usuarios El Archivo se anticipa

demanden nuevos servicios d sus usuarios
Relacion con Instrumental, lo mas hreve Relacion abierta y de
los usuarios posible ayuda
Oferta de servicios Limitado a los existentes Abierto a la innovacién
Actitud frente ala  Con ¢l objeto de reducir Con el objeto de mejorar
innovacion costes el servicio al usuario

Nuevas metas que tienen un denominador comun, todas tienen que ver
con su sentido social, con la satisfaccion de las expectativas de los ciudada-
nos. La diferencia que detectemos entre esas expectativas y la percepcion que
tengan los ciudadanos sobre el servicio es lo que en ultima instancia va a defi-
nir el nivel de calidad. Todo se reduce a establecer unas pautas de gestion,
definidas perfectamente en la normativa ISO 9000 y en el modelo de Calidad
Total de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM).

Unas estrategias que los organismos publicos estan comenzando a asumir’,
y donde la respectiva carta de servicios debe garantizar su seguimiento y cum-
plimiento en todo lo que se refiere a su proyeccion exterior, los servicios al
ciudadano.

' Son muchas las iniciativas en este sentido, caben destacar lus mesas de calidad que
se han puesto en marcha en distintos ayuntamientos, los programas de modernizacién lan-
zados desde el Ministerio para las Administraciones Publicas, v en el dambito autonémico
podemos citar la creacion de Direcciones Generales dedicadas exclusivamente a este
cometido, como de la Direccién General de Calidad de los Servicios de la Comunidad de
Madrid, que tiene como referente de actuacion el Modelo Europeo de Excelencia.
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2. CONTENIDO Y ESTRUCTURA DE LAS CARTAS> DE SERVICIO

El documento por el que se informa al ciudadano de los objetivos y com-
promisos de una determinada 4rea de actividad se denomina “Carta de Servi-
cios”. Es un nuevo instrumento de difusién y compromiso con los ciudadanos,
que a diferencia de las simples gufas que orientan o informan exclusivamente
de las prestaciones, incluyen unos sistemas de medicién del rendimiento, a tra-
ves de los indicadores, que en todo momento van a permitir comprobar de
modo efectivo el grado de cumplimiento de esos objetivos, determinado en
Gltima instancia la calidad del servicio que se presta a los ciudadanos.

La Carta de Servicios persigue, por tanto, los siguientes objetivos:

— Garantizar el derecho constitucional de los ciudadanos a la informacién
— Comunicar su compromiso de servicio y calidad

— Estimular toda iniciativa de mejora el servicio

— Responder y anticiparse a las demandas ciudadanas

— Divulgar las prestaciones y servicios del centro.

La Carta se debe redactar empleando un lenguaje claro y sencillo, es un
documento dirigido a los usuarios, no un reglamento de funcionamiento, por
lo que debemos huir de tecnicismos y férmulas legales que impidan el obje-
tivo principal: una informacién diafana de lo que es y pretende ser nuestro
servicio. A titulo orientativo se pueden incluir los siguientes apartados®:

I.  Datos identificativos

II. Servicios que se presta al ciudadano

HI. Compromisos con los ciudadanos: Objetivos e Indicadores
IV. Sistemas de sugerencias y reclamaciones

En el primer apartado se relacionan los datos que identifican y ubican a
la unidad dentro de la estructura administrativa del organismo: denominacion,

objetivos del servicio, adscripcion administrativa, nombre del responsable,
direccién postal, teléfono, fax, direcciones de e.mail o pagina web, requisitos
de acceso, medios de transporte publico y horario de atencién al ciudadano.

* El esquema se corresponde bédsicamente con el propuesto por la Direccion General
de Calidad de los Servicios de la Comunidad de Madrid (Decreto 27/1997, de 6 de marzo,
por el que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacién de la calidad y los
premios anuales a la excelencia y calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad
del servicio puiblico en la Comunidad de Madrid. B.O.CM. de 14 de marzo. Decreto
44/1998, de 18 de marzo, por el que se aprueban medidas complementarias de regulacién
de las Cartas de Servicio. B.O.C.M. de 27 de marzo).
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El segundo apartado, informa de los diferentes servicios que se ofertan a
los ciudadanos, diferenciando las dreas de actividad del centro. Un catdlogo
de prestaciones y servicios que por ejemplo, en un Archivo Municipal tendria
que incluir con cardcter obligatorio la consulta y reproduccion de fondos
documentales (se puede informar brevemente de las principales series docu-
mentales y sus fechas extremas), y en funcién de las posibilidades y caracte-
risticas del centro: informacién bibliografica y documental sobre el municipio
(historia, economia, demografia, urbanismo, bibliografia, prensa local, etc),
consulta de biblioteca técnica sobre temas juridicos v legislativos, consulta y
reproduccion de boletines oficiales, y las actividades didacticas y culturales
que estén programadas (visitas comentadas, exposiciones, conferencias,
publicaciones, talleres de historia, cursos de formacion de usuarios, etc)

El tercer apartado es, quizds el mas complejo por lo que significa de
novedoso respecto a las guias o catdlogos tradicionales de servicios. Es aqui
donde debemos fijar los compromisos de calidad, los niveles concretos o
estandares de calidad ofrecida. El recurso mas habitual es establecer unos pla-
zos determinados en la realizacién de los trdmites administrativos mas fre-
cuentes. En el caso de archivos, bibliotecas y centros de documentacion fijan-
do un plazo de tiempo para resolver consultas, préstamos, peticiones de
reproduccién, y otros servicios complementarios.

Unos criterios que se deberan actualizar periddicamente, y que estan suje-
tos a unos sistemas de medicion del grado de cumplimiento de los compro-
misos declarados, en especial del nivel de desviacién respecto a los estinda-
res o valores-base. También son casi imprescindibles las encuestas de
satisfaccion a usuarios que, junto a otros indicadores de gestion, nos permi-
tan cuantificar la receptividad (accesibilidad, atencion, ...), calidad técnica
(acierto, precision, tiempo de respuesta, ausencia de errores), la actividad del
centro (ampliacion o reduccion de la oferta de servicios, ..). Estos indicadores
adquieren su verdadero sentido cuando esos valores de referencia nos permi-
ten analizar su evolucién en el tiempo o contrastar los resultados con otros ser-
vicios de similares objetivos y caracteristicas. Un andlisis que debera traducir-
se en informes de gestion con propuestas de medidas correctoras que
solventen cualquier desviacién respecto a los objetivos iniicialmente previstos®.

En este mismo apartado donde el servicio se compromete claramente con
los ciudadanos se puede también incluir un comentario sobre los deberes del
usuario con el servicio: respetar las normas de funcionamiento, cuidar los fon-

*En algunas cartas de servicio aparece un apartado de “Observaciones” que no estd de
mds incluir cuando existen dudas sobre los recursos y posibilidades del centro: Nos com-
prometemos a prestar todos los servicios mencionados siempre que existan los recursos
humanos v materiales requeridos.
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dos documentales y bibliograficos, tratar con correccién al personal y a otros
usuarios, tratar adecuadamente las instalaciones Yy equipamiento, etc.

El cuarto apartado de Sugerencias y Reclamaciones responde a la propia
filosofia de gestién de calidad, la atencién preferente a los usuarios, la impli-
cacion directa de los ciudadanos, con mensajes como ...”pongase en contac-
to con nosotros para consultar cualquier duda, hacer una sugerencia...con su
ayuda podemos servirle atin mejor”. Suele utilizarse un impreso normalizado
donde el usuario comunica las deficiencias detectadas o hace llegar su opi-
nién sobre el servicio. En un plazo corto de tiempo es contestado obligato-
riamente por la administracién .

3. ELEMENTOS DE CALIDAD. PROPUESTA DE INDICADORES

Nuevas ideas y nuevas formas que necesitan de unos instrumentos de con-
trol que nos permitan analizar el grado de cumplimiento de los objetivos de
gestion. Esos instrumentos son los “indicadores”, que podemos definir como
la “representacion cifrada de una variable de gestion”, es decir el resultado de
la transformacién de un hecho o fenémenos en datos cuantificables, que per-
mitan un andlisis con un minimo rigor cientifico, y tomando como base téc-
nicas estadisticas.

No siempre es ficil realizar la conversién de las actividades y servicios que
prestamos en unas frias estadisticas, es mas, incluso en ocasiones puede resul-
tar incémodo al obtener unos resultados que no siempre son los esperados.
En cualquier caso, no hay que olvidar que esa es precisamente una de las vir-
tudes de los controles de gestién, iluminar las zonas mas oscuras de los ser-
vicios, identificar carencias para luego corregirlas.

El punto de partida son los pardmetros que hemos fijado en nuestra carta
de servicios, unos objetivos que se han traducido en unos determinados com-
promisos, las cladsulas de nuestro contrato con los usuarios ¥ que ahora debe-
mos evaluar para perfilar nuestra “cota de calidad”. Antes de la seleccidn de
los indicadores debemos identificar los elementos de calidad del servicio, dife-
renciando los elementos objetivos (variables tangibles y ficilmente medibles),
de los subjetivos (parten de una valoracién de los usuarios),

I. ELEMENTOS OBJETIVOS:
A) Referentes a los medios con que cuenta el servicio:

— Presupuesto: Cantidad y distribucién.
— Personal: Numero y cualificacién.
— Instalaciones: Volumen, distribucién y ubicacién. Condiciones ambientales.
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B) Referentes al fondo documental :

— Acceso y disponibilidad: Calidad de la recuperacién, instrumentos de
descripcidn, horario, medios de comunicacion disponibles.

— Crecimiento anual: Crecimiento controlado del fondo documental.

— Preservacion y conservacion. Medidas preventivas, conservacion de los
soportes no tradicionales. ‘

— Difusion. Publicaciones y actividades de divulgacion.

II. ELEMENTOS SUBJETIVOS:

— Empatia: voluntad de ayudar al ciudadano, de entender sus necesida-
des, con una comunicacién facil y clara.

— Seguridad: profesionalidad y competencia del personal, transmitiendo
credibilidad y confianza.

~ Agilidad y capacidad de respuesta: disposicién y voluntad de ayudar a
los ciudadanos, con una atencién personalizada.

Siguiendo estos elementos de calidad veamos algunos de los INDICADO-
RES que podemos utilizar,

-~ Tasa de crecimiento o mejora de los medios materiales (presupuesto,
personal, instalaciones).

— Tasa de crecimiento del fondo documental.

— Tasa de eliminaciones del fondo documental.

— Tasa de crecimiento de las bases de datos.

— Nivel de desviacion en los controles termohigrométricos y ambientales.

— Tasa de éxito en las busquedas.

— Tiempo de respuesta. Rapidez en el suministro de documentos.

— Tasa de consultas satisfechas.

— Numero de préstamos y consultas.

— Numero de visitas guiadas al centro.

— Numero programas de formacién y divulgacion y nivel de asistencia.

— Numero de quejas recibidas por atencion deficiente.

— Nivel de satisfaccion de los usuarios con las diferentes facetas del tra-
bajo del servicio (personal, medios, trato recibido, éxito de las busque-
das, etc..). En este apartado habrd que tener un cuidado especial en la
elaboracién de encuestas, empleando en mayor medida preguntas de
percepcion del servicio, y utilizando en las respuestas una escala niime-
rica de 1 a 5, o escala de Likert, que facilite la valoracion real del cen-
tro por parte del usuario.
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Todos los indices obtenidos serin referidos a un periodo determinado,
normalmente un afio, pudiendo recurrir en alguno de los indicadores a las
técnicas de muestreo. Es importante que técnicas y métodos de evaluacién
sean siempre similares, solo asi podremos realizar anélisis comparativos entre
distintos periodos y servicios.

4, MODELOS DE CARTA DE SERVICIOS

Seguidamente se relacionan algunos modelos de cartas de servicio de
archivos, bibliotecas y centros de documentacién. Por razones de espacio, en
los dos ultimos casos no se han incluido en su totalidad, hemos prescindido
de la informacién referente a datos identificativos, objetivos y servicios pres-
tados, para centrarnos en los elementos que son siempre mas problematicos
de definir: compromisos con los ciudadanos y los indicadores que nos deben
informar de su grado de cumplimiento. '

ARCHIVO MUNICIPAL DE ALCOBENDAS!

SERVICIOS

— Consulta de documentos municipales desde 1850 a 1995.

— Reproduccién de los mismos en fotocopias.

— Consulta de boletines oficiales: Boletin Oficial del Estado, Boletin Ofi-
cial de la Comunidad de Madrid en soporte papel y en microfichas.

— Consulta de la biblioteca auxiliar del Archivo. ,

— Préstamo interno a los trabajadores municipales de los anteriores docu-
mentos y soportes.

— Asesoramiento € informacién a los trabajadores municipales en materia
de organizacién de sus documentos y archivos.

— Participar directamente en la formacién archivistica de los responsables
de archivos de oficina.

COMPROMISOS DEL ARCHIVO

~ Atender el servicio de consultas y préstamos inmediatamente. Tiempo
méximo de demora en estos servicios: 10 minutos

— Colaborar y asesorar en las investigaciones y cualquier otra bisqueda
de datos e informacién contenida en los documentos.

“La Carta de Servicio del Archivo de Alcobendas es, por ahora, una propuesta hecha
al Departamento de Calidad.
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Dar respuesta a las consultas que requieren una respuesta especializa-
da en un plazo de dos a tres dias.

Facilitar las fotocopias de los Boletines Oficiales a través del autoservi-
cio de la lectora-reproductora de microfilm.

Asesorar a investigadores y estudiantes en sus consultas a investigacio-
nes, tanto de nuestro centro como de otros relacionados con las Admi-
nistraciones Local y Central.

Recibir y atender visitas de colegios, institutos y otras instituciones, a fin
de difundir el contenido de los fondos y favorecer el conocimiento de
la Historia de Alcobendas.

DESCRIPCION DEL FONDO MUNICIPAL

Para administrar v difundir el patrimonio documental del Ayuntamien-
to de Alcobendas, el Archivo elabora una serie de instrumentos de des-
cripcidn que garantizan la busqueda de la informacion y su utilizacion,
Para ello es necesario:

Realizar, mantener y actualizar los instrumentos de descripcion del
Archivo y recuperaciéon de la informacién.

JQUE ESPERAMOS DE NUESTROS USUARIOS?

Respeto y buen uso de los documentos.

Respeto y buen trato para las instalaciones que se ponen a su disposicion.
Colaboracion y fiabilidad de los datos que aportan para hacer las bus-
quedas.

Identificacion previa y correcta en el caso de los Investigadores.

Trato correcto a las personas del Archivo.

COMO AYUDARNOS A MEJORAR: SUGERENCIAS Y QUEJAS

I

|

Cualquier duda o consideracién sobre el incumplimiento de los com-
promisos del Archivo, puede dirigirse al Jefe del Archivo Municipal
quien obligatoriamente dard una explicacion.

Cualquier sugerencia para mejora del Servicio serd bien recibida.

A cualquier tipo de sugerencia o de queja el Archivo Municipal dard
respuesta en un plazo maximo de 20 dias, contados a partir de la fecha
de entrada de las mismas en el citado servicio.

Quejas y sugerencias deben dirigirse a:

Julia M* Rodriguez

Jefe de Archivo Municipal
Plaza Mavor, 1

28100 Alcobendas - Madrid
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ARCHIVO MUNICIPAL DE BARCELONA’

EL ARCHIVO MUNICIPAL:

— El Archivo Municipal es el responsable del patrimonio documental del
Ayuntamiento de Barcelona que gestiona el Archivo Histérico de la Ciu-
dad, el Archivo Municipal Administrativo y el Servicio de Archivos
Municipales de Distrito.

— Los servicios ofrecidos son: consulta, reproduccién y difusién del con-
tenido de los fondos documentales.

— El Archivo Municipal de Barcelona, en colaboracién con otros departa-
mentos del Ayuntamiento, ha puesto en marcha el Sistema AIDA (Admi-
nistracion Integral de Documentacién y Archivos), que permite la orga-
nizacién y descripcién de los documentos, asi como la evaluacién por
parte de la Comisién de Seleccién y Eliminacién de la Documentacién
Municipal. Este sistema propicia una mejora de la eficacia y la eficien-
cia en las ofcinas, rentabilizando, al mismo tiempo, el patrimonio docu-
mental conservado en los archivos municipales.

COMPROMISOS DE ATENCION:

Consulta:

~ Las peticiones de consulta a las salas de lectura serin atendidas en un
maximo de 20 minutos.

— 1las peticiones de consulta remota serdn atendidas en el tiempo méaxi-
mo de 1 semana.

Reproduccion:
— Las peticiones de reproduccién de documentos serin atendidas en el
plazo maximo de 15 minutos. .
— Las peticiones de reproduccién de documentos por microfilm serin
atendidas en un el plazo maximo de 3 semanas.

— las reproducciones de documentos en formato de planos serdn resuel-
tas en 48 horas.

— lLas reproducciones de documentos fotograficos serin entregadas en el
plazo miximo de 1 semana.

Difusion:

— Las peticiones de visitas comentadas al archivo seridn atendidas en un
tiempo maximo de 48 horas.

* Carta de Servicios publicada, en forma de folleto, por el Ayuntamiento de Barcelona.
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— Periddicamente serdn organizaclas actividades de difusion en forma de
exposiciones, conferencias y publicaciones que den a conocer el patri-
monio documental de Barcelona.

LO QUE ESPERAMOS DE NUESTROS USUARIOS:

— Para facilitar un mejor acceso de los ciudadanos a la documentacion del
Archivo Municipal de Barcelona se espera que los usuarios colaboren
con los responsables del Archivo Municipal tanto para garantizar la con-
servacion y el buen uso de los documentos como el respeto a los dere-
chos del resto de los usuarios.

— En determinados casos los usuarios deberdan de identificarse previa-
mente como investigadores, en ese caso tendrin que disponer de un
carnet.

SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES:

~ En caso de incumplimiento de estos compromisos los usuarios tienen
derecho a dirigirse a la direccion del archivo municipal y recibir una
explicacion.

~ Todas las quejas y sugerencias serdn contestadas en el plazo miximo
de 15 dias a partir de la fecha de su recepcion.

RED DE BIBLIOTECAS PUBLICAS DE LA COMUNIDAD DE MADRID®
NUESTRO COMPROMISO

Con el fin de proporcioanr unos niveles o estandares de calidad en la pres-
tacion de los servicios se establecen, con cardcter general, los siguientes obje-
tivos:

— Atender el puiblico con correccion y amabilidad.

— Mantener el orden y el silencio en las salas de lectura,

— Cuidar el mantenimiento y equipamiento de las instalaciones.

— Incorporacion paulatina de la Secciéon de Audiovisuales en toda la Red.

¢ Resolucién de 26 de octubre de 1998, de la Direccion General de Patrimonio Cultu-
ral, por la que se aprueba la Carta de Servicios de la Red de Bibliotecas Publicas de la
Comunidad de Madrid (B.O.C.M. de 10 de noviembre). $e han incluido datos extraidos de
la Carta de Servicios publicada con fines divulgativos por la Direccion General de Calidad
de los Servicios.
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INFORMACION BIBLIOGRAFICA

— Trato correcto y amable, intentando que no se demore la atencién
— Mantener actualizados los catilogos.

CONSULTA DE FONDOS

— Ordenar y colocar la coleccién de publicaciones periédicas, al menos,
una vez al dfa.

PRESTAMO DE FONDOS

~ Atender al usuario en el plazo maximo de 30 minutos.
— Incorporar las novedades a la coleccién en un plazo maximo de un mes.
— Colocar cada dia, en su estanteria correspondiente, los libros devueltos.

ACTIVIDADES CULTURALES

— Anunciar a los usuarios la programacién de dichas actividades.
— Difundir la celebracién de actos, a través de carteles, folletos o invita-
ciones.

A fin de poder comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos antes

sefialados, se establecen los siguientes indicadores del nivel de calidad de los
servicios prestados:

Numero de quejas o reclamaciones.

Numero de consultas efectuadas por los usuarios.

Numero de préstamos facilitados.

Nimero de usuarios que han utillizado los servicios.

Numero de actividades culturales celebradas y niimero de asistentes.
Namero de volimenes y materiales audiovisuales incorporados a los
fondos. '

|

DEBERES DE LOS USUARIOS:

— Respetar las normas por las que se rige el funcionamiento de las bibliotecas.

— Cuidar, tanto en el préstamo como en la consulta, los fondos de la
biblioteca. .

— Colaborar en el mantenimiento de las instalaciones y del equipamiento.

— Tratar con correccion al personal de las bibliotecas.

~ Colaborar en la mejora del funcionamiento de las biblitecas mediante la
presentacién de sugerencias y reclamaciones.

— Colaborar en los muestreos y encuestas realizadas por los usuarios.
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OBSERVACIONES

Las bibliotecas se comprometen a prestar todos los servicios menciona-
dos siempre que existan los recursos humanos y materiales requeridos.

CENTRO DE DOCUMENTACION EUROPEA”

OBJETIVOS:

Informar y asesorar.

Difundir la informacion de interés general y de interés institucional.
Sistematizar y poner a disposicién del ptblico un fondo documental.
Elaborar productos documentales que contribuyan a poner a disposi-
cion de los usuarios la informacion comunitaria europea.

Gestionar bases de datos que faciliten el acceso y la recuperacion de la
informacién comunitaria.

Cooperar con las entidades que desempenaen tareas de informacion y
documentacion europea.

Promover el establecimiento de convenios de colaboracién con otras
entidades.

Desarrollar programas de investigacién y de formacion en materia de
integracion.

Participar activamente en la Red de Centros de Informacion Europea
(REIMAD).

Atender y asesorar en las demandas especificas.

INDICADORES:

Resultados de encuestas de satisfaccion de usuarios.

Datos relativos a las sugerencias y reclamaciones presentadas por los
ciudadanos.

Numero de busquedas documentales: planteadas, resueltas y en cartera.
Mantenimiento de la periodicidad de los productos documentales.
Numero de referencias incorporadas a las bases de datos del centro.
Numero de actuaciones de apoyo a las las actividades de divulgacién
europea.

Tasa de incremento de suscriptores a los productos documentales del
Centro.

7 Informe favorable de la Direccidon General de Calidad de los Servicios de 11 de enero
de 1999. Texto facilitado por el propio Centro de Documentacion Europea.
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