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RESUMEN

La presentacién de Calidad como uno de los objetivos de la Nueva Administracién
Publica ha llevado a plantear cudl es la situaciéon en los Archivos Publicos. En el
presente trabajo de investigacién se define el marco conceptual de la Calidad vy la
Carta de Servicios en la Administraciéon Publica y se analizan las experiencias de las
Cartas de Servicios en los Archivos Municipales espafioles con difusidon en la Web.
Los Ayuntamientos espafioles y los Archivos Municipales presentan un bajo nivel en
la implantacién de la Calidad. La Carta de Servicios es la herramienta predominante
para la Gestidon de la Calidad. Los resultados muestran que el 0,3% de los Archivos
Municipales disponen de Cartas de Compromisos. Los documentos analizados se
publican con diferentes criterios y niveles de normalizacién y en la mayoria de los
casos sin un trabajo de calidad definido o normalizado. Se concluye que la
aplicacion de estas herramientas estd en una fase inicial a pesar del nivel de
normalizacion y/o certificacion alcanzado en varios Archivos. A partir del anadlisis de
los documentos se proponen medidas generales para mejorar la situacion y
recomendaciones especificas para optimar la gestion en cada servicio de
informacion.
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SUMMARY

The Quality presentation as one of the objectives of the New Public Administration
has been raised about the situation in the Public Archives. In the research the
conceptual framework of Quality and Charter Service in the Public Administration is
defined and the experiences of the Letters of Services in Spanish Municipal Archives
with dissemination on the Web are analyzed. Spanish Town Councils and Municipal
Archives have the lowest level in the implementation of Quality. The Letter of
Services is the predominant tool for quality management. The results show that
0.3% of the Municipal Archives have Letters of Commitment. The documents
analyzed are published with different criteria and levels of management and
standardization. The documents analyzed are published with different criteria and
levels of management and standardization. In most cases work of quality is without
defined or standardize It is concluded that the application of these tools is at an
early stage despite the level of standardization and / or certification achieved in
several Archives. From the analysis of the documents general measures are
proposed to improve the specific situation and to optimize recommendations the
management of each information service.
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1. INTRODUCCION

La Carta de Servicio resulta una herramienta multidimensional en la mejora de las
Administraciones Publicas y en el desarrollo de la Administracién Electrénica. Se
puede materializar en cualquier organismo, unidad o servicio publico para el
desarrollo de la calidad y la comunicacién, la gestién y administracion de procesos y
el marketing de servicios. Su integracidén transversal en las estrategias y politicas
de la entidad, potencia el cumplimiento de los actuales principios de la
Administracién: calidad, transparencia e igualdad. Asi, se le puede otorgar un
caracter dindmico y multidimensional como instrumento y/o modelo de calidad
para mejorar la actividad administrativa; ademas de como medio de comunicacion
para la presentacion de sus servicios y compromisos.

La elaboraciéon de este documento en una entidad o drea implica y determina un
paso decisivo al compromiso social de dicha institucion o unidad ante los
ciudadanos. La normalizacion del procedimiento puede conllevar cambios
significativos a nivel organizativo y operacional. Su caracter multidimensional
influye en la promocion de la imagen corporativa (marketing) y en el fomento de la
transparencia.

En definitiva, la carta de servicios resulta un elemento clave en la evoluciéon de la
Administracién Electrénica en el sector publico. En este periodo de cambio de la
“administracion tradicional” a la nueva “administracion por objetivos”, puede
adquirir un papel significativo en la cultura de las Administraciones Publicas
orientadas hacia el ciudadano.

En la actualidad cuando un ciudadano navega en la sede o pagina web de cualquier
archivo publico encuentra entre los contenidos: una descripcidn general de la
institucion, los servicios principales de consulta, préstamos y reprografia; el acceso
a herramientas de descripcién y repositorios de documentacién digitalizada y el
servicio de quejas y sugerencias. Sin embargo, la presencia de las cartas de
servicios todavia no resulta un contenido habitual entre la informacién de la web de
la institucion.

Este trabajo de investigacién persigue analizar la situacion actual de las cartas
servicios en los archivos municipales, a través del estudio de la difusion en los
canales de comunicacién de la Web. Entre los objetivos principales estd, en
concienciar sobre la relevancia del uso de las cartas servicios, siendo una
herramienta comun entre las politicas de calidad; y en definir sus principales
caracteristicas para evaluar su integracion en las politicas de la institucion. En
muchos casos la elaboracién de la carta de servicios no ha implicado la puesta en
marcha de un trabajo de calidad definido o normalizado. Pero a partir de la simple
presencia se plantea el inicio de un cambio de perspectiva y se pueden potenciar
los movimientos internos, politicas y estrategias orientados hacia el usuario- cliente
o la ciudadania.



El trabajo se denomina Las Cartas de Servicios en los Archivos Municipales
Espafioles. En primer lugar, se profundiza en el marco conceptual en la
Administracién Publica, y en particular, en el ambito del Archivo Municipal.
Después, se exponen las politicas y nivel de implantacién de las cartas de servicios
en los archivos publicos profundizando en los municipales. En tercer lugar, se
establece el grado implantacién de las cartas servicios en los espacios web de los
Archivos Municipales espanoles a través del andlisis descriptivo de los casos del
estudio. La investigacidon tedrica o analisis supone la aplicacion del método mixto
(cuantitativo y cualitativo). Finalmente, en las conclusiones se proponen unas
recomendaciones generales para conseguir mejorar la elaboracion, gestion y
difusién de las cartas de servicios.

2. OBJETIVOS

El principal objetivo es conocer el grado de desarrollo de las Cartas de Servicios

de los Archivos Municipales espafioles y su difusion en la Red, tras alcanzar los

siguientes objetivos especificos:

- Revisar y analizar la literatura cientifica sobre la materia.

- Proporcionar el marco conceptual de las Cartas de Servicios en las
Administraciones Publicas espafiolas.

- Explicar la situacion de las Cartas de Servicios en los Archivos publicos
espanoles.

- Realizar un estudio descriptivo de las Cartas de Servicios de los Archivos
Municipales publicadas en la Red.

- Proponer medidas de mejora, generales y especificas.

3. METODOLOGIA

La investigacién sigue el enfoque descriptivo que permite el disefio abierto y
flexible. El proceso cualitativo se desarrolla en las siguientes fases: planteamiento
de una pregunta; concepcion del disefio de estudio; definicion del universo y la
muestra; recogida y tratamiento de datos; y para finalizar la interpretacion de los
resultados.

3.1 Planteamiento de pregunta inicial
¢Hay cartas de servicios en las sedes o0 espacios web de los archivos municipales?

3.2 Diseio del estudio

Se trata de un estudiotedricosin un procedimiento especial para su desarrollo. Sin
embargo, para el disefio de la investigacidon se tienen en cuenta los componentes y
principios siguientes:

- Una pregunta de investigacion.

- Simultaneidad de recogida de datos y analisis.

- Muestreo para la construccion.

- Construir las categorias desde datos empiricos.

- Contante desarrollo de la teoria.

- Escribir la memoria o “notas de reflexion” para hacer avanzar la teoria.



En este trabajo se entiende como sede web a un conjunto de paginas web
relacionadas y propias de un dominio o subdominio de la misma institucion
(ayuntamiento) o unidad administrativa (archivo municipal), es decir, “una unidad
virtual, en tanto que digital, mas o menos arbitraria, que puede estar formada por
diversos documentos, subsecciones, cada uno de los cuales puede tener su propia
URL” (Codina, 2000, 5).Sin embargo, para generalizar se emplea el término
“espacio web” que se refiere tanto a sedes o secciones web, como a los medios
sociales.

3.3 Definicion del universo y la muestra

La investigacion se centra en los Archivos Publicos que editan la carta de servicios o
compromisos en un espacio web. Es decir, el universo lo conforman las cartas de
servicios en linea de los Archivos Publicos espafioles. Con motivo de lavariedad
tipoldgica yelnUmero de archivos publicos, la muestra se limita a los Archivos
Municipales espafioles.

Las fuentes y recursos de informacion que se han utilizado para la seleccion de la
muestra son:

- Los directorios de archivos del censo estatal: Censo-Guia de Archivos de Espafia
e Iberoamérica, y los directorios de las Comunidades Auténomas. Sin embargo,
hay que tener en cuenta ciertas limitaciones en cuanto a la actualizaciéon de
datos, debido a varios factores:la elaboracion de los propios archivos
municipales en el directorio y por otro lado y la entre los datos de identificacion
de informacion de la pagina web del servicio.

- Directorios de municipios,ubicados en portales como /la Web de los
Ayuntamientos y Ayuntamientos.com

- Los anexos de los municipios por provincia de la Wikipedia para conseguir la
direccion webde los Ayuntamientos.

Durante la busqueda se consultaron también las secciones relativas a Cultura,
Patrimonio, Administracién, Calidad, etc.; de las cuales puede depender el servicio
de informacion.

La seleccion de la muestra se realizé en dos etapas de filtrado con los siguientes

criterios:

- presencia web del archivo municipal en la sede o la pagina web propia y/o medio
social (blog)

- publicacion de la carta servicios en sede oficial del Consistorio o en el propio
espacio web del servicio de archivo.

Del resultado de la busqueda obtenemos el siguiente listado los Archivos
municipales con Carta de Servicios en la Web:

Archivo Municipal de Alcobendas(AML)

Archivo Municipal de Burgos(AMB)

Archivo Municipal de Cartagena(AMC)

Archivo Municipal de Castelldefels (AMCAS)

Archivo Municipal de Consuegra (AMCON)



https://www.alcobendas.org/es/cargarFichaTerritorial.do?identificador=761
http://www.aytoburgos.es/archivo
http://archivo.cartagena.es/
http://www.castelldefels.org/es/menu.asp?id=4646&titol=n
http://aytoconsuegra.es/archivo-municipal

Archivo Municipal de Gerona (AMGER)
Archivo Municipal de Getxo (AMGET)
Archivo Municipal de Gijon (AMGLJ)
Archivo Municipal de Horche (AMHOR)
Archivo Municipal de Huelva (AMHUE)
Archivo Municipal de Ingenio (AMING)
Archivo Municipal de Irdn (AMIRU)
Archivo Municipal de Leganés (AMLEG)
Archivo Municipal de Leén (AMLEO)
Archivo Municipal de Linares (AMLIN)
Archivo Municipal de Logrofio (AMLOG)
Archivo Municipal de Malaga (AMMAL)
Archivo Municipal de Mirada de Ebro (AMMIR)
Archivo Municipal de Molina de Aragén (AMMOL)
Archivo Municipal de Montoro (AMMON)
Archivo Municipal de Pamplona (AMPAM)
Archivo Municipal de Santa Fe (AMSF)
Archivo de Siero (AMSIE)

Archivo Municipal de Valladolid (AMVAL)
Archivo Municipal Vélez-Malaga (AMVM)
Archivo Municipal de Vila-Real (AMVR)

3.4 Recogida de datos

Para la recogida de datos las técnicas de investigacion utilizadas son el analisis de
contenido y las entrevistas o consultas de informacion. Primero, se efectua el
analisis de las fuentes documentales secundarias para establecer el marco tedrico
y la justificacion; ademas de delimitar el marco conceptual e histérico de la Calidad
y las Cartas de Servicios del Sector Publico hasta llegar a los Archivos Municipales.
Después, se realiza un analisis de contenido cualitativo y cuantitativo de las Cartas
de Servicios de la muestra. Para ello, se trata de analizar las fuentes primarias, o
sea, los espacios web de las unidades de informacidon y las propias cartas servicios
publicadas en estos. El objetivo principal es la descripcion de las caracteristicas del
documento, las fases de desarrollo del proceso de implantacién, el nivel de
cumplimiento de la normativa, el ambito de aplicacién y los medios de difusién.

En la primera etapa, se buscan recursos o fuentes de informacién en las principales
bases de datos bibliograficas (Dialnet, Isoc, Rebiun, Francis, Compludoc, etc.); en
multiples  repositorios de  publicaciones (Alcorze, Google académico,
NoticiasJuridicas.com etc.); en buscadores como Google y Bing; y también, en los
portales de la Administracion Publica, tanto generales como especializados con
contenidos relativos a la calidad. Las palabras clave para las blsquedas son: carta
de servicios, carta de compromisos, archivos publicos y archivos municipales.

En la segunda etapa se ejecuta el anadlisis de los documentos y su contexto, a partir
de los datos obtenidos de cada unidad o servicios de archivo. Para ello, se procede
a la navegacion en los espacios web del Ayuntamiento y del servicio de Archivo; y


http://www2.girona.cat/ciutat_arxius_amgi
http://www.getxo.eus/es/ayuntamiento/organizacion-municipal/archivo
http://www.gijon.es/page/10442-archivo-municipal
http://www.horche.org/servicios/archivo-municipal
http://www.huelva.es/portal/es/archivo-municipal
http://www.ingenio.es/index.php/2-sin-categoria/227-archivo-municipal
http://www.irun.org/archivo
http://www.leganes.org/portal/contenedor_ficha.jsp?seccion=s_fdes_d4_v1.jsp&codbusqueda=281&language=es&codResi=1&codMenuPN=4&codMenu=131&layout=contenedor_ficha.jsp&layout=contenedor_ficha.jsp
http://www.aytoleon.es/es/ayuntamiento/areasmunicipales/patrimonio/Paginas/ArchivoMunicipal.aspx
http://www.ciudaddelinares.es/portalLinares/p_97_final_contenedor3.jsp?seccion=s_floc_d4_v1.jsp&codbusqueda=10&language=es&codResi=1&codMenuPN=217&codMenu=1&layout=p_97_final_contenedor3.jsp&layout=p_20_contenedor1.jsp
http://www.logro�o.es/wps/wcm/connect/9c7a8a00467e8fc78448ef7b5f176748/200708011358_9-+Carta+compromisos(2).pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=9c7a8a00467e8fc78448ef7b5f176748
http://archivomunicipal.malaga.eu/
http://www.mirandadeebro.es/Miranda/Ayuntamiento/Servicios/Carta%20de%20Servicios/NewsModule/displayNews/268ef550533dc38b16cb3f11bfa78040/4bf2ca9c84377cb7c03e5eb76f344d3d/
http://molina-aragon.com/archivo/#carta
http://archivo.montoro.es/
http://www.pamplona.es/VerPagina.asp?idPag=199
http://www.archivomunicipaldesantafe.es/amsf.html
http://www.ayto-siero.es/index.asp?MP=1&MS=9&MN=2
http://www.valladolid.es/es/ayuntamiento/archivo-municipal/servicios
http://www.velezmalaga.es/index.php?mod=cultura-patrimonio-historico&tag=archivo-municipal
http://www.amvila-real.es/

en el estudio del propio documento para la recoleccion de informacion. Los datos de
identificacién del archivo y la carta de servicio se recogen en la ficha Descripcion
del archivo municipal y la carta de servicios (Anexo 11.2) que se divide en dos
partes. En la primera se recogen datos sobre la identificacion del Archivo Municipal;
y en la segunda aparecen informacién sobre la gestion de calidad del Ayuntamiento
y el Archivo, y la descripcién de la Carta de Servicio. A continuaciéon, para
completar la informacidon sobre las Cartas de Serviciosse realizan entrevistas y
consultas de informacién a través de los medios de contacto disponibles por el
Archivo o el Departamento del cual depende. Asi, se ha llevado a cabo una bateria
de preguntas, ya definidas en el Formulario de preguntas efectuadas a los Archivos
Municipales(Anexo 11.3),donde se planteanpreguntas generales y preguntas
especificas.

3.5 Tratamiento de los datos

La recogida y tratamiento de datos se efectian de forma simultanea. Durante el

estudio de cada caso se cumplimenta primero la ficha de Descripcién del Archivo y

la Carta de Servicios. En el transcurso de la observacion de cada practica, los datos

de la ficha de descripcién se introducen, a continuacion, en la base de datos

disefiada con campos semejantes a los de la ficha de descripcién, especialmente,

las categorias referidas a la parte descriptiva.

Para el tratamiento de los datos se crea una base de datos en Excel denominada

“Inventario descriptivo de Archivos Municipales espafioles con Cartas de Servicios”,

que recoge los siguientes datos:

- Resumen de las fichas de descripcion

- Estadisticas: totales y porcentajes

- Graficos sobre la denominacion del documento, los casos y la normalizacién, el
idioma, el nivel de accesibilidad, la gestion de la carta de servicios, las
caracteristicas el espacio web, la normativa de referencia para la estructura del
documento vy la calidad percibida.

3.6 Analisis de datos

El analisis de los datospermite extraer las siguientes informaciones:

Presencia y difusion en Internet
- Volumen de cartas de servicio publicadas online por los archivos municipales
hasta el momento
- Grado de visibilidad en Internet y en la navegacién en la sede oficial o pagina
web del Ayuntamiento o unidad de informacion

Cultura o Paradigma institucional
- Grado de implantacién en los archivos municipales
- Nivel de la integracion en las politicas de calidad y comunicacion de los

Ayuntamientos, Concejalia o del propio servicio de archivo

Calidad de las cartas de servicios
- Nivel normalizacion de los contenidos
- Nivel de normalizacidn del proceso de elaboracién
- Nivel de calidad y/o certificacion



Para la redaccién de las referencias bibliograficas y recursos electrénicos se utiliza
el estilo generalizado de las Ciencias Sociales, el American PsychologicalAssociation
(APA).

4. GESTION DE LA CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

4.1 Origen de la gestién de calidad

Los origenes de la gestion de la calidad se remontan a comienzos del siglo XX en la
industria de los Estados Unidos. En los afios cincuenta alcanzé su momento clave
en la industria japonesa.

Asi, se produce un cambio de perspectiva en el mundo empresarial, en lugar de
orientar su desarrollo teniendo como preferencia los principios internos de la
organizacion, se comienza a enfocar desde la visidn del cliente.

La implantacion de los sistemas de gestion de calidad fue gradual, primero en el
Sector Industrial, después en el Sector Servicios, y por ultimo en las distintas
Administraciones Publicas.

En 1985 la primera declaracion sobre la necesidad de mejorar la Administracién
Publica fue la publicacion del informe Crear una Administracién Publica que funcione
mejor y cueste menos por el Vicepresidente norteamericano, Al Gore. Después, en
el afo 1987 la repercusion del documento llevo a la Organizacion para la
Cooperacién y el Desarrollo Econdmico (OCDE) a elaborar un documento,
denominado La Administracion al servicio publico. En consecuencia, desde la
segunda mitad de los afios ochenta en los paises de la OCDE se comienzan a
integrar los conceptos de calidad en los Servicios, y en la Administracion al servicio
del ciudadano, en la legislaciéon y en los discursos politicos. El nuevo enfoque o
Nueva Gestion Publica persigue una Administracion orientada al ciudadano.

4.2 Concepto de calidad

El concepto de calidad presenta diferentes acepciones seguin el contexto o ambito
donde se aplica. Desde el siglo XX hasta principios del siglo XXI se pueden
establecer cinco etapas:

- 12 Etapa: Inspeccion (1918-1920)

- 22 Etapa:Control Estadistico de la Calidad (CEC) (1920-1940)

- 3@ Etapa: Aseguramiento de la Calidad (1950-1960)

- 43 Etapa: Gestion Estratégica de la Calidad (1980-1989)

- 52 Etapa: Gestion de Calidad Total (1989- actualidad)



Tabla 1. Fases de evolucion del concepto de calidad

ETAPA SECTOR OBJETIVO METODO INTERPRETACION
ECONOMICO INTELECTUAL
Inspeccion Industria Deteccidn Fijacion de Deteccion de errores y
errores estandares y comprobacién
medicion
Control de Empresarial Control Herramientas y Ausencia de defectos e
calidad técnicas Inspeccidn
estadisticas
Aseguramiento Servicios Coordinacion Programas y
de la calidad Sistemas
Gestion Mercado y cliente Impacto Planificacion Gestion,
Estratégica de estratégico estratégica, fijacion asesoramiento y
la Calidad de objetivos control
Gestion de Cualquier entidad Mejora Visidn global del
Calidad Total constante de la conjunto de la
calidad organizacion,
interacciones e
interdependencias

Fuente: Maicas Bueno, A. (2010).

La evolucién del término de calidad ha llegado hasta la acepcién como disciplina
gue representa una forma de gestibn que permite a las empresas obtener y
mantener ventajas competitivas(Dal, 2011, 75).

En la actualidad, la calidad se puede definir como el grado en que un producto o un
servicio satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes (Diputacion de
Alicante, 2011). Los clientes son los destinatarios de un producto o los usuarios de
los servicios de la entidad. Asi, la gestion de la calidad requiere de un sistema de
gestidon para satisfacer las necesidades de los clientes.

En el ambito de las Administraciones Publicas, la calidad adquiere una nueva
dimensidn de excelencia o mejora continua que afecta a toda la organizacion en su
conjunto. Ademas, en el Sector Publico resulta necesario distinguir dos conceptos,
la calidad y la modernizacion. El primero trata de “la capacidad de una entidad
publica para prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
ciudadanos” (Diputacion de Alicante, 2015, 8). Mientras, el segundo se refiere a la
“capacidad de una entidad publica para emplear las nuevas tecnologias de la
informacién y de la comunicacidn, para hacer mas accesibles y rapidos sus servicios
a los ciudadanos” (Diputacion de Alicante, 2015, 8). Entonces, la calidad representa
una linea de gestién, y la modernizaciéon funciona como medio o herramienta de
materializacién de la gestion publica.

En el momento actual, la Administracion espanola sigue el paradigma de la Gestion
de Calidad Total constituida por la suma de la satisfacciéon del cliente-usuario
(calidad percibida) y la eficiencia en la organizacién (calidad programada). El primer
elemento se evalla por medio de los estudios de satisfaccion al usuario y los
servicios de quejas y sugerencias. El segundo se mide a través del seguimiento y
control de unos indicadores predefinidos. Otro paso importante consiste en la
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participacion ciudadana en el disefo de los servicios y procesos internos de la
institucion.

4.3 Modelos y herramientas de gestion de calidad

Los modelos estandarizados de calidad son planteamientos y esquemas tedricos
para la implantacién practica de un sistema de calidad en funcién control,
aseguramiento y excelencia, los niveles de calidad y los tipos de calidad.

En la Administracién Publica los principales modelos y herramientas de gestion de
la calidad son los siguientes:

- Modelo ISO 9000

- Modelo de Excelencia Europea o Modelo Europeo de Gestion de Calidad (EFQM?)

- Modelo de Marco Comun de Evaluacién (CAF?)

- Modelo de Ciudadania (MC-OCSP)

- Modelo SERVQUAL

- Cartas de Servicios

El Modelo ISO 9000 tiene como objetivo el aseguramiento de la calidad mediante
el control de procesos y componentes del servicio a través del proceso de
certificacion.

También, existen los modelos de Gestion de Calidad Total que pretenden alcanzar
la excelencia organizativa, a través de una visién global del conjunto de la
organizacion, interacciones e interdependencias. Asi, se definen los tres modelos
EFQM, CAF y SERVQUAL, cuyo ambito de aplicacion predomina en la Union
Europea. El primero, representa el marco fundamental para la gestion de la
Calidad Total en Europa. El segundo modelo mide la satisfaccion del usuario en la
prestacién del servicio con los mismos elementos que el modelo EFQM. Por altimo,
el modelo SERVQUAL se emplea para la autoevaluacion de las organizaciones y la
busqueda de proceso de mejora continua, basandose también en el modelo EFQM.
Con respecto a la normalizacién de la calidad, tanto la norma ISO 9000: 2000 como
el modelo EFQM siguen el principio de mejora continua, siendo el objetivo
permanente. El ciclo de Deming plasma este proceso continuo que se desarrolla en
cuatro etapas: planear, ejecutar, verificar y corregir (Dalmon, 2011, 84)

Por ultimo, la Carta de Servicios es una herramienta de gestion de calidad, prueba
testimonial, que refleja los compromisos de calidad que adquieren las instituciones
publicas. Cuando el proceso de elaboracidon se desarrolla con un sistema de gestion
normalizado, el documento debe repercutir en la cultura organizativa de la
institucion. En consecuencia, se producen cambios internos para alcanzar los
objetivos y cumplir los compromisos. Por ello, la extensién de su alcance se
equipara a un modelo de gestion de calidad.

1European Foundation for Quality Management
2Common Assessment Framework
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4.4 Calidad en la Administracion Publica espaifola: normativa y
documentacion técnica

En el afio 2009 se consolida la cultura de la calidad en los servicios publicos
espafoles por medio de la Carta de compromisos con la calidad en las
Administraciones Publicas espafiolas. Dicha Carta tiene como finalidad promover el
compromiso de excelencia y la innovacidon en la prestacién de servicios en las
actuaciones de las diferentes administraciones. Es decir, este documento de
referencia potenciara el desarrollo de la calidad en la gestién publica espafiola y la
alineacion de las actuaciones de las Administraciones Publicas en las politicas y
estrategias de mejora continua (AEVAL, 2009, 4). Ademas, fortalecerd el
intercambio de experiencias, la difusion, la innovaciéon y el aprendizaje entre las
diferentes Administracion Publicas (AAPP). En el texto se define el marco tedrico de
la gestion de la calidad en las AAPP espanolas al establecer los valores, objetivos y
estrategias de la gestidn de calidad a los cuales se comprometen.

Por ello, las instituciones publicas se han comprometido a desarrollar su actividad,
cumpliendo los siguientes valores (AEVAL, 2009, 5-7):

1. Compromiso con el servicio de la ciudadania.

2. Orientacion a objetivos y resultados, es decir, la mejora de la eficacia y del
rendimiento.

3. Transparencia y ética.

4, Coordinacion (gestion interna) y cooperacién (interadministrativa).

5. Responsabilidad y uso racional de los recursos publicos.

Dentro de las estrategias del proceso de modernizacion y la mejora continua
perseguiran los siguientesobjetivos (AEVAL, 2009,8-10):

1. Una Administracion accesible, abierta y cercana a la ciudadania.

2. Una Administracion econdmicamente eficiente y sostenible.

3. Una Administracion flexible y capaz de reasignar los recursos.

4, Una Administracién que promueve la cooperacién entre los diferentes sectores
publico y privado, desarrollando la Gobernanza.

5. Una Administracién con personal capacitado y que reconoce el trabajo bien
hecho a través de los sistemas de calidad.

6. Una Administracién con capacidad de innovacion.

7. Una Administracién integrada.

Para el desarrollo de la gestion de la calidad cada tipo organizacion debe adoptar
las iniciativas o medidas, adecuadas y precisas, en funcidon de sus necesidades y
caracteristicas. No obstante, deben tener como base de las siguientes estrategias
comunes(AEVAL, 2009, 11-13):

Adopcién de modelos de excelencia como referencia de gestién

Establecimiento de objetivosy estandares de calidad en los servicios
Simplificacién administrativa.

Acceso electronico a los ciudadanos a los servicios publicos

Evaluacion de actividades y resultados

Establecimiento de sistemas de sugerencias y reclamaciones

Participacién ciudadana

NouhwN =
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8. Desarrollo de las capacidades de las empleados publicos y reconocimiento de su
implicacidon en la mejora continua de la calidad en la gestién

Finalmente, el Decadlogo de compromisos para la implantacion de la calidad en las
Administraciones Publicas representa el “contrato” o el compromiso social que
establece la Administracién publica espafiola con el ciudadano. Entre los
compromisos, cabe destacar el octavo que se refiere a “Elaborar y difundir Cartas
de Servicios”, principalobjetivo de este trabajo de investigacion.

En la actualidad, se ha desarrollado la normativa y la documentacién técnica de
gestion de calidad en las tres Administraciones Publicas: estatal, autonémica y local
(Anexo 11.1)

5.CARTAS DE SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO

5.1 Origen y evolucion

El origen de la Carta de Compromisos se desarrolla en la Administracién Publica.
Asi, el primer sistema de carta de servicios fue elaborado por el Parlamento
Britanico en 1991 para mejorar la calidad de los servicios publicos. En 1996, el
Ayuntamiento de Barcelona fue la instituciéon espanola pionera en la publicacion de
la Carta de Servicios.

Las Cartas de Servicios surgieron a partir de las politicas de reforma del Sector
Publico, iniciadas por el gobierno britanico y desarrolladas por sus sucesores. Asi,
en Inglaterra, en 1991 el Primer Ministro, John Mayor, presentd la primera Carta de
Servicios ante el Parlamento Britanico, con el objetivo de aumentar la calidad de los
servicios publicos. En 1997, el gobierno sucesor desarrollé el programa de Cartas
de Servicios, "“ServiceFirst”, basado en un estudio por encuestas para
organizaciones. La idea originalsurgido con el impulso de politicas locales por las
autoridades locales. En 1989 el Ayuntamiento de York elaboré la primera carta con
el objetivo de mejorar el desarrollo de las politicas relacionadas con los intereses de
los ciudadanos.

En el panorama internacional, en los afios 90 las Cartas de Servicios o del
Ciudadano tuvieron un importante auge en los paises de la Union Europa y la
Commonwealth®. Asi, el periodo de adopcidn de las cartas de servicios fue rapido
en multiples dmbitos politicos y administrativos. En este contexto, la implantacion

*en 1992 surge en Bélgica, la Carta del Usuario o “Charter d’Utilisateur de Services Publiques”. De forma
simulténea, en el mismo afio aparece en Francia la Carta de Servicios Publicos o Charter de Services
Publiques. Después, en 1993 coinciden los Estados Unidos e Italia que establecen Customer Services
Plans y Carte dei Servizi, respectivamente. A continuaciéon, en 1994 Portugal incorpora a la
Administracion Publica la Carta de la Calidad de los Servicios Publicos o The Quality Charter in Public
Services y Jamaica elabora la Citizens Charter. Después, en 1995 Canada desarrolla el Service
Standards Iniciative Tres mas afios tarde, en 1997 Australia aprueba la carta denominada Service
Charters e India, la Citizens Charter. Por Ultimo, en Espafia en 1999 surge la Carta de Servicios.
Aunque, desde el afio 1992 se llevaron a cabo iniciativas relacionadas como la creacion del Observatorio
de Calidad de los Servicios Publicos. Estas iniciativas se pueden consultar en OCDE Service Quality
Iniciatives, Paris, 1996.
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en cada pais dependid de los valores culturales, el funcionamiento institucional y su
propia historia.

A pesar de las diferentes denominaciones otorgadas al documento, como
estandares de calidad, cartas de servicios, cartas de compromisos, cartas de cliente
0 garantias publicas de servicio, todas las iniciativas perseguian un objetivo comun:
construir una nueva cultura de servicio que mejorara los procesos de interactuacién
con el ciudadano (Arenilla, 2011, 405-406).

A partir de la bibliografia consultada se deduce que las Cartas de Ciudadanos
dieron lugar al desarrollo de las Cartas de Servicios. Aunque, ambos términos
pueden llegar a utilizarse como sinénimos, tienen finalidades y marcos de actuacion
diferentes. Por un lado, las Cartas del Ciudadano son documentos que recogen el
listado de los derechos que los ciudadanos pueden exigir en sus relaciones con las
instituciones publicas. Estas pueden ser Cartas del Ciudadano Macro, Cartas del
Ciudadano Intermedias y Cartas del Ciudadano Sectoriales. La primera presenta las
pautas y principios de la vida comun de un territorio concreto (ciudad o region),
incluye a todas las instituciones publicas y a las privadas. La segunda tipologia
contiene pautas, principios y derechos para la definicion de las actuaciones de los
servicios de una institucion publica determinada. La carta sectorial es un
documento mixto - entre las dos anteriores- con pautas, principios, derechos y
deberes, en relacién a la gestion de una materia o colectivo humanos especifico
(Arenilla, 2006). Entonces, las Cartas de Servicios son documentos que informan a
los ciudadanos sobre las condiciones en que se prestan los servicios por parte de
los organismos publicos, los niveles de calidad con los que se ofrecen dichos
servicios y los derechos de los ciudadanos cuando interactian con éstos.

En resumen, las Cartas de Derechos del Ciudadano abarcan un marco de actuacién
de mayor amplitud, refiriéndose al conjunto de la Administracion Publica de un
territorio jurisdiccional. Sin embargo, las Cartas de Servicios integran derechos y/o
compromisos de una institucion o servicio especifico. En la evolucién histérica de
las Cartas de Compromisos se observa que las Cartas de Derechos del Ciudadano
Macro, en los paises de la OCDE fueron aplicadas a nivel de Estado a partir de la
década de los noventa. Posteriormente, dieron lugar al desarrollo de otros
proyectos de cartas de derechos a otros niveles administrativos, regionales y
locales, hasta llegar en la actualidad a las Cartas de Servicios de una institucién,
area o servicio concreto.

5.2 Definicion

El concepto de Carta de Servicios (CS) presenta acepciones y matices diferentes
segln el ambito donde se utiliza. A continuacidon, se presentan varias definiciones
en un contexto general y otras de mayor especificidad por su ambito de aplicacion
en los multiples niveles de la Administracién Publica espafiola, que son las
siguientes:

La Norma ISO 93200:2008 Cartas de Servicios. Requisitos pretende regular el
documento tanto en el ambito privado como en el publico. En el apartado 2.9 lo
define como: “Documento escrito por medio del cual las organizaciones informan
publicamente a los usuarios de los servicios, acerca de los compromisos de calidad
en su prestacion y los derechos y obligaciones que les asisten”. (AENOR, 2008).
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En el Sector Publico, las definiciones de las Cartas de Servicios se localizan en las
disposiciones sobre politicas y gestién de la calidad de los organismos o servicios
correspondientes. También, aparecen entre los contenidos de las normativas
especificas que las regulan. La situacién se reitera en los tres niveles de la
Administracion Publica: estatal, autondmica y local.

En primer lugar, la Administracion General del Estado (AGE) define la Carta de
Servicio, en el articulo 8 del Capitulo III del Real Decreto 951/2005, de 29 de julio,
por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la
Administracién General del Estado, como los “documentos que constituyen el
instrumento a través del cual los 6rganos, organismos y entidades de la
Administracion General del Estado (AGE) informan a los ciudadanos y usuarios
sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en
relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion”. Su
antecedente legislativo fue el Real Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se
regulan las Cartas de Servicios y los Premios de Calidad de la Administracién
General del Estado.

En el ambito autonémico, cabe mencionar la definicion del Gobierno de la
Generalitat Valenciana en el Decreto 62/2010, del 16 de abril, del Consell, por el
que se establecen los instrumentos generales del sistema para la modernizacién y
mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y entidades
del sector publico dependientes de la Generalitat que trata a las cartas de servicios
como “instrumentos de mejora, son documentos que contienen los compromisos de
calidad...” (AEVAL, FEMP y Grupo Galgano, 2011, 14).

Mientras, en la Administracién Local destacan las definiciones de los Ayuntamientos
de Madrid y Barcelona. El Ayuntamiento de Madrid en el Acuerdo de 25 de julio de
2009 de la Junta de Gobierno de la Ciudad Madrid regula el Sistema de Cartas de
Servicios establece que “son documentos publicos a través de los cuales el
Ayuntamiento de Madrid establece y comunica los servicios que ofrece y las
condiciones en lo que efectla; la responsabilidad y el compromiso de prestarlos con
unos determinados estandares de calidad; los derechos de la ciudadania en general
y de los usuarios de los servicios...”. El Ayuntamiento de Barcelona define la carta
de servicios dentro del Plan de Calidad del Ayuntamiento en 1996 como:"vehiculos
de comunicacion de los compromisos de calidad en el servicio que empresa,
instituto o servicio municipal toma delante del ciudadano” (AEVAL, FEMP y Grupo
Galgano 2011, 14).

Finalmente, la versidén mas actualizada de la definicién la propone el Grupo de
Trabajo de Cartas de Servicios de la Red Interadministrativa de Gestion de Calidad,
gue presenta otras acepciones como herramienta de gestion y de mejora; canal de
participacion ciudadana y de transparencia en la gestion. La definicion determina
que son los “instrumentos de mejora continua de los servicios, son documentos por
medio de los cuales las organizaciones publicas informan sobre los compromisos de
calidad de los servicios que gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades y
expectativas de ciudadanos y usuarios y a la demanda de transparencia en la
actividad publica” (Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos
2015, 27).
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Las Cartas de Servicios se pueden considerar como una herramienta de mejora y
una estrategia de cambio moderado y accesible en la organizacion. Asi, este
documento junto a la evaluacion de la calidad, los libros de quejas y sugerencias y
el Gobierno Electronico se convierten en las principales herramientas para fomentar
la participacion ciudadana en el sector publico a nivel corporativo (Pérez et. al
2011, 143). También, funcionacomo el medio de comunicacion de los compromisos
de calidad del organismo y se transforma en un elemento potencial del marketing
publico (AEVAL, FEMP y Grupo Galgano, 2011, 21).

5.3 Mision y objetivos

Segun la guia Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios en la Administracion
Local de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP) la mision
fundamental de las Cartas de Servicios es la definicion y difusion de los
compromisos “que asumen las diferentes entes publicos con el fin de dar respuesta
a los requerimientos de la ciudadania, asi como realizar un seguimiento del grado
de cumplimiento de estos compromisos y comunicar los resultados” (AEVAL, FEMP y
Grupo Galgano,2011, 15).

En el marco de la organizacién y el funcionamiento de un organismo, las Cartas de

Servicios disponen de una doble vertiente:

- Externa: siendo el medio de comunicacién o publicaciéon de los compromisos que
la institucion adquiere con los ciudadanos. En este sentido, la calidad externa se
define como la concentracion de los esfuerzos en la satisfaccion de las demandas
del ciudadano (Rodriguez 2002, 75). Es decir, la calidad externa o subjetiva esta
constituida por el conjunto de indicadores que muestran la calidad percibida por
los ciudadanos (Sala y Satorras 2001, 23).

- Interna: supone la mejora de los procesos y procedimientos de la organizacion a
través de los estandares para la evaluacién y seguimiento que determinan el
nivel de cumplimiento de los compromisos adquiridos. Asi, la medicion de la
calidad se define como el conjunto de indicadores fijados por la propia
organizacion y vinculados a los objetivos minimos de cumplimiento (Sala y
Satorras 2001, 23). Es decir, la calidad interna se refiere a la calidad objetiva.

Los tipos o perspectivas de calidad del organismo se plasman en las Cartas de
Servicios cuyos principales objetivos son:

- Garantizar el derecho constitucional de los ciudadanos a la informacion;

- Divulgacioén de los servicios y de los compromisos de calidad;

- Estimular iniciativas de mejora del servicio;

- Anticiparse a las demandas ciudadanas al fijar expectativas o exigencias de los
usuarios/as en relacion a los servicios publicos.
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Principio interno de las CARTAS DE SERVICIOS

FINALIDADx ofrecer un plus COMO: Mejora continua de
en calidad de servicio frente d los procedimientos,

a los minimos exigidos por la senvicios y prestaciones. .
ley y el ordenameento
constitucional.

Figura 1: Principio interno de la Carta de Servicios.Fuente: AEVAL, FEMP, Grupo Galgano
(2011).

5.4 Caracteristicas del documento

La estructura y el contenido de las Cartas de Servicios se detallan en los manuales
0 guias editadas por las Administraciones Publicas o en las disposiciones de los
organismos estatales y autondmicos. Sin embargo, en la Norma UNE 93200:2008
Cartas de Servicios.Requisitos se justifica la necesidad de disponer de un
documento de referencia para todos los ambitos, publico y privado, con el objetivo
de aportar una visién global e integradora. Asi, los requisitos minimos de
informacién que ha de presentar la Carta de Servicios son los siguientes (AENOR,
2008, 4-5):

- Informacion: datos identificativos de la organizacion y del servicio objeto de la
Carta; relacion de los servicios prestados; informacion de contacto con la
organizacion prestadora de los servicios; derechos y obligaciones concretos de los
usuarios en relacién con los servicios que se prestan; formas de participaciéon del
usuario; y fecha de entrada en vigor.

- Compromisos de calidad e indicadores.

- Mecanismos de comunicacion externa e interna.

- Medidas de subsanacion y compensacion en el caso de incumplimiento de los
COmMpromisos.

- Formas de presentacion de sugerencias, quejas y reclamaciones sobre el servicio
prestado.

En la Administracidon Publica Espafiola, la estructura y los contenidos de las Cartas
de Servicios estdan regulados por los propios organismos sean estatales,
autondmicos o locales. Pero, las instituciones o servicios publicos tienen modelos de
referencia como el apartado 3 de la Norma ISO 93200:2008 y el articulo 9 del Real
Decreto 951/2005 por el que se establece el marco de calidad en la Administracion
General de Estado, en los cuales se especifica la estructura y el contenido del
documento.

Las entidades de la Administracion Local disponen de la guia de Elaboracién y
gestion de las Cartas de Servicios en la Administracion Publica, editada por la
Federacion Espafola de Municipios y Provincias (FEMP) en 2011, donde se indican
los contenidos y la estructura del documento normalizados en el citado Real
Decreto 951/2005.
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En general, los organismos y servicios de las AAPP espafiolas establecen Ia
estructura e informacion de sus cartas de compromisos segun el art.9 del RD
951/2005, anteriormente mencionado:

- De caracter general y legal: datos identificativos y fines del dérgano u
organismo; principales servicios que presta; derechos concretos de los
ciudadanos y usuarios en relacién con los servicios; formulas de colaboracién o
participacion de los usuarios en la mejora de los servicios; relacién sucinta y
actualizada de la normativa reguladora de las principales prestaciones y
servicios; y el acceso al sistema de quejas y sugerencias.

- De compromisos de calidad: niveles o estandares de calidad que se ofrecen;
medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten el acceso al servicio
y que mejoren las condiciones de la prestacion; sistemas normalizados de
gestion de Calidad, Medio Ambiente y Prevencion de Riesgos Laborales; e
indicadores utilizados para la evaluacién de la calidad.

- Medidas de subsanacién en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados.

- De caracter complementario: direcciones telefénicas, telematicas y postales de
todas las oficinas que prestan los servicios; direccion postal, telefénica y
telematica de la unidad operativa responsable de la carta de servicios; y otros
datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.

Su antecedente normativo fue el Real Decreto 1259/1999, del 16 de julio, por el
gue se regulan las Cartas de Servicios y los Premios de Calidad de la Administracion
General del Estado. Y este a su vez, tuvo como referencia el Decreto 27/1997, de 6
de marzo, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion
y los premios anuales a la excelencia y calidad del servicios publicos de la
Comunidad de Madrid (Cerdda y Rodriguez, 1999, 3) para la regulaciéon de la
estructura y el contenido de las Cartas de Servicios.

En definitiva, para que las Cartas de Servicios desempefien su funcion deben
contener una informacion minima cuyos elementos esenciales son:

- Descripcién de los servicios que prestan.

- Establecimiento de compromisos de calidad.

- Medicién del cumplimiento de los compromisos, los indicadores.

En la actualidad, existen Cartas de Compromisos que incumplen, total o
parcialmente, las normativas o directrices que les afectan.

Los compromisos son el contenido clave del documento, determinan las condiciones
y los niveles de calidad para la prestacién de servicios. Este elemento establece la
diferencia frente a otros documentos informativos como las guias y los catalogos de
servicios.

Durante las actuaciones de redaccién, aprobacion y publicacién de la Carta de
Servicios, el equipo de trabajo debe seleccionar la estructura, la disposicién de los
elementos, los formatos de presentacion y los canales de comunicacion. Asi, la
estructura basica puede ser: la introduccion y el titulo, que incluya el logo y el
objetivo general del documento; la descripcidn de los servicios; los compromisos
sencillos; y la informacién general (fotografia, direccién, teléfono, e-mail, horario
de atencion al publico, cémo llegar, etc.) (AEVAL, FEMP y Grupo Galgano 2011, 50).
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Las ediciones son impresas y electrdonicas.Se pueden distribuir por diferentes
canales de comunicacion. Por un lado, los folletos impresos se ubican en las
dependencias de la unidad administrativa.Por otro lado, las ediciones electrénicas
se publican en la sede webde la institucion de la que dependen los servicios o
unidades administrativas.

5.5 Tipos de Cartas de Servicios

En el Marco Comun de Cartas de Servicios de las Administraciones Publicas
espafiolas se presentan dos propuestas contradictorias. Por un lado, se indica que
las Administraciones Publicas (AAPP) han generado diferentes tipologias del
documento “en funcidén de las variables de cada administracion: tipo de servicios,
canales de prestacion, usuarios a los que se dirige, 6rganos o unidades
involucrados y por la metodologia de elaboracién”. (Ministerio de Hacienda vy
Administraciones Publicas y AEVAL, 2015, 28). Y por otro lado, se afirma que la
propia denominacion identifica al documento y no resulta necesario establecer una
clasificacion.

El Ayuntamiento de Madrid en el Acuerdo del 25 de junio de 2009 de la Junta de
Gobierno de la Ciudad de Madrid regula el Sistema de Cartas de Servicios en el
Ayuntamiento, las clasifica segun los destinatarios (AEVAL, FEMP y Grupo Galgano
2011, 16):

- Externas: el ciudadano es el destinatario.

- Internas: las unidades y/o el personal de los servicios.

- Mixtas: estan destinadas al ciudadano y las unidades y/o el personal de los

servicios objeto de la Carta.

En el RD 951/2005mencionado se definen dos tipos de cartas en relacion al canal
del servicio u organismos que intervienen. En el articulo 13 se establece la
publicacién de las Cartas de Servicios Electrdonicos, por aquellos departamentos y
organismos que cuenten con servicios electronicos; ademas de la existencia de las
propias cartas de los organismos y/o unidades administrativas. El articulo 6.2 del
RD 1671/2009, de 6 de noviembre, por el que se desarrolla parcialmente la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios
publicos (vigente hasta el 02 de octubre de 2016) el articulo 8.3 se refiere a la
posibilidad de la creacion de la Carta de Servicio Interadministrativa cuando en un
servicio participan distintos érganos, dependientes de la AGE, y de otras
administraciones publicas.

En este sentido cabe mencionar que la recopilacién del trabajo de investigacion
sobre las clases de las Cartas de Servicios coincide con el estudio presentado en el
Marco Comun de Cartas de Servicios de las Administraciones Publicas espafiolas.

En resumen, las cartas de servicios pueden ser:
- Por el destinatario: externas, internas y mixtas
- Por el tipo de servicio prestado: convencionales, electrénicas y mixtas
- Por los érganos o unidades que constituyen el servicio: interadministrativas
- Y para finalizar, por la metodologia de elaboraciéon: base, auditada y
consolidada.
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5.6 Ciclo de vida de la Carta de Servicios

El ciclo de vida de las Cartas de Servicios se ha regulado a través de los aspectos
metodoldgicos que recogen las disposiciones legislativas y las normativas de las
administraciones e instituciones publicas; y del desarrollo de las guias o manuales
especificos sobre la elaboracién, seguimiento y evaluacién del documento.

Las etapas del ciclo de vida de la Carta de Servicios se definen a partir de los
procesos de produccién y gestion siguientes:

- Creacion del documento implica la elaboracion y la aprobacién.

- Gestion dinamica constituye seguimiento, revisién y actualizacion.

- Evaluacion externa conlleva la certificacion.

A partir de las leyes, normativas, manuales y guias consultados se han
determinado las etapas del ciclo de vida. Las principales fases del ciclo vital de la
Carta de Servicios son: la creacion del documento y la gestiéon dindmica (AEVAL,
FEMP, Grupo Galgano 2011, 35-61). En primer lugar, la creacion del documento
conlleva las siguientes fases: diagndstico o anadlisis de la situacion, elaboracion,
aprobacion, la implantacion o publicacion del documento. En segundo lugar, la
gestion del documento se desarrolla por medio del seguimiento, actualizacion y
evaluacién. Los ejes de la comunicacién, la participaciéon y la formacién se
desarrollan horizontalmente entre las fases principales.

Las etapas principales del ciclo de vida de la Carta de Compromisos son las
siguientes:
1. Diagnostico
. Elaboracién
. Aprobacion y publicacion
. Implantacién
. Seguimiento
. Actualizacién
. Evaluacion externa

NO ol b~ WN

En cada etapa se realizan las siguientes actuaciones:

1. Diagnéstico: decision directiva de elaborar la carta de servicios; creaciéon de
un grupo de trabajo; y analisis de la madurez de la organizacion.

2. Elaboracion: descripcion de servicios y procesos relacionados;
establecimiento de compromisos; definicion de indicadores y redaccion del
documento.

3. Aprobacion por el d6rgano u autoridad directiva de la administracion,y
posterior publicacion en el boletin oficial correspondiente. Asi, la carta de
servicios se convierte en un documento normalizado.

4. Implantacion: implica la difusién externa e interna mediante el disefio y
elaboracién de un plan de comunicacién y asesoramiento a otras unidades de
la institucion.

5. Seguimiento: monitorizacion del grado de cumplimiento de los compromisos
a través de la medicion y control de los indicadores asociados; respuesta a
las reclamaciones de los usuarios; planificacion de proyectos de mejora vy
analisis de la satisfaccion de los usuarios. El plan de seguimiento se
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desarrolla con el control y revisidn sistematica de los indicadores vy la
autoevaluacion anual.

6. Actualizacionse produce por varios motivos: la redefinicion de los
compromisos o actualizacion de la informacion del documento.

7. Evaluacion externa: elaboracion de informe sin certificacién por drganos de
evaluacion y calidad; y el procedimiento de certificacién.

En el momento actual, las entidades esparfiolas que se dedican a la evaluacion de la
calidad vy a la certificacion de las Cartas de Servicios son:

- AEVAL (Agencia Estatal de Evaluacion y Calidad) para todos los niveles de
las Administraciones Publicas (estatal, autondmica y local).

- IFQA (Fundacion Internacional de compromisos de calidad) y AENOR
(Asociacién espafiola de normalizacion) efectian la evaluacién de los
compromisos del servicio,conforme a la norma UNE 93200:2008 Cartas de
Servicios. Requisitos.

5.7 Normalizacion de las Cartas de Servicios

La normalizacién legislativa de las Cartas de Servicios en Espana se iniciéo primero
en la Administracion Autondmica de Madrid en el afio 1997, y después en el aho
1999, en la Administracién Estatal; a su vez la Comunidad de Madrid fue también
pionera en el desarrollo de la documentacién metodoldgica en 1999.

Segun el estudio del Grupo de Trabajo sobre las Cartas de Servicios, en Espana, la
regularizacion de las Cartas de Servicios en la mayoria de las Administraciones
Publicas se efectla a través de la normativa (legislacion y disposiciones juridicas) y
la documentacion técnica que presenta metodologias de elaboracion de las Cartas
de Servicios (guias y manuales de elaboracion, gestién y evaluacion).

Las disposiciones pueden ser generales y especificas. Las generales se refieren a la
Carta de Compromisos, a las estrategias de calidad y de modernizacion de la
organizacion. Las normas especificas regulan solo la Carta de Servicios.

La legalizacion de la Carta de Servicios debe ser obligatoria para que la institucion
cumpla los compromisos adquiridos. En funcidn del tipo de institucion se aprobara
por el o6rgano directivo mediante disposicion. Por ejemplo, los Ayuntamientos
establecen las Cartas de Servicios a través de las 6rdenes u acuerdos de la Junta de
Gobierno Local o el Ayuntamiento Pleno, y las Direcciones Generales o Conserjerias
de las Comunidades Auténomas por medio de los decretos, etc.

En el ambito de la AGE, la disposicion general es e/ RD 951/2005 que regula el
marco de mejora de la calidad. Después, cada institucion desarrolla disposiciones
sobre las Cartas de Servicios especificas,en funcion de las unidades administrativas
0 servicios que lo constituyen. En el portal Punto de Acceso General se pueden
consultar la normativa y los distintos formatos de las Cartas de Servicios de las
areas administrativas o/y servicios de los Ministerios.

En el marco de la documentacion técnica sobre las metodologias de elaboracion del
documento se han publicado guias para la elaboracion, gestidon y evaluacion de las
Cartas Servicios, tanto en la AGE, como en la Administracion Autondmica y en la
Administracién Local.
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En 2014 se publicé el manual o guia general de referencia sobre las Cartas de
Compromisos para los tres niveles de la Administracidon Publica espafiola. Se trata
del Marco Comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafiolas, aprobado por la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos.

Las Comunidades Auténomas disponen de normativa y de documentacion técnica
para la gestién de las Cartas de Servicios. En general, la legislacion autonémica
vigente regula en la misma disposicidon, diferentes asuntos de la calidad, es decir,
junto a la carta de servicios se tratan otros temas como los sistemas de evaluacion,
los premios anuales, los derechos de los ciudadanos o/y carta de los ciudadanos. En
este sentido, cabe mencionar el estudio del Grupo de Trabajo de Cartas de
Servicios que indica que el 94,12% de las Administraciones Publicas espafiolas han
regulado las Cartas de Servicios, mientras el 82,35% soélo ofrecen informacion
publica a través de las guias y manuales de elaboracién(Red Interadministrativa de
Calidad en los Servicios Publicos, 2014, 18). Los datos del estudioson orientativos
debido al caracter limitado de la muestra (18 instituciones) en proporcién al
numero de organismos existentes en los tres niveles de la Administracién Publica.

6.CARTAS DE SERVICIOS EN LOS ARCHIVOS ESPANOLES

6.1Calidad y Cartas de Servicios en los Archivos Espaiioles

En los anos 60 y 70 del siglo XX, en el ambito la Uniéon Europea se producen los
primeros pasos en el trabajo de la calidad con la modernizacién administrativa a
través de un modelo burocratico y reglamentista que no tuvo éxito. En las
siguientes décadas continuaron con la implantacion de planes de modernizacion que
causaron un impacto tecnolégico y econémico a nivel institucional y social. Desde
finales de los afios 80, se generalizan los programas de modernizacién y calidad-
basados en las normas ISO 9000 Y UNE 4500- que se fundamentan en los
siguientes valores: orientacion y participacion del ciudadano; orientacion por
objetivos y resultados y cultura de transparencia. Sin embargo, un proceso de
modernizacién necesita de diversos factores para el cambio cultural de la
organizacion y de los usuarios. Para ello, hay que fortalecer otros elementos como
liderazgo técnico y politico, la formacién y la concienciacién del personal, el analisis
de las necesidades de los usuarios.

Los cambios del contexto politico de un pais son un problema para el
mantenimiento de los mismos criterios de calidad en las instituciones a largo plazo,
ya que pueden verse afectadas por las modificaciones de los poderes publicos.
Entonces,los cambios constantes impediran conocer los resultados reales de la
gestion de la calidad. En el caso de los Archivos Publicos, los resultados de los
planes de calidad se pueden producira partir de los 3 hasta los 15 afios.

Espafia, durante el periodo contemporaneo ha sufrido continuos cambios y vaivenes
en los sistemas politicos y en las politicas implantadas por los poderes publicos. En
el afio 1978 la configuracion del nuevo Estado Social y Democratico supuso el
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nacimiento de la Administracion Publica Moderna. Como consecuencia, la situacién
propicié el desarrollo de los Archivos Publicos. Durante la Dictadura de Franco
(1939-1975) el Sistema Archivistico Espafiol era centralizado. Con la implantacién
de la Constitucion de 1978, los Archivos espafioles se descentralizan y evolucionan
al mismo ritmo que la Administracion Publica actual, adquieren competencias y
autonomia, tanto los Archivos dependientes de las Comunidades Autonomas, como
los servicios de informacién de la Administracién Local.

A principios del siglo XXI, las Administraciones Estatales apuestan por la calidad
debido a las demandas sociales, la normativa constitucional y las directivas de la
Unién Europea. Asi es como surgen los programas o planes de actuacién conocidos
en general como “sistemas de calidad”. La incorporacion de iniciativas de calidad se
materializa con planes de calidad (institucidon), programas de calidad (servicios o
areas de institucién) y la aplicacidon de herramientas de gestién como las cartas de
servicios, los sistemas de indicadores, los modelos de gestidn, etc.

Emerge una nueva filosofia, la Gestion de la Calidad Total, que se fundamenta en
el ajuste a las necesidades del usuario, el anticipo a sus expectativas, la oferta de
servicios orientados hacia innovacién y mejora constante en el camino hacia
Excelencia. La instauracion progresiva en las instituciones publicas se produce de
forma mas pausada en los archivos. En la actualidad, la gestion de la calidad se
desarrolla en los Archivos Estatales, Universitarios, de las Comunidades Auténomas
y de la Administracion Local con un mapa bastante heterogéneo, inclusive dentro
de los archivos del mismo tipo o jurisdiccion.

En 1992, durante el II Congreso de Archivos de Castilla y Ledn, el archivero
canadiense,Roberge, introduce en Espafia el concepto de la gestién de calidad
mediante la siguiente propuesta que dice asi: “dentro del entorno de la teoria de
sistemas, los archivos tienen un papel esencial en el proceso de toma de decisiones
en toda la organizacion”(Garcia, 2009, 52). Dicha afirmacion significa que las
instituciones deben tener un sistema de archivos para garantizar la calidad en su
actividad.

En la bibliografia publicada durante la segunda década de 1990, se observa la
desorientacién de los archiveros en el asunto, debido a que los textos contienen
propuestas de indicadores sin especificar el sistema de gestién de calidad. Ademas,
en aquel momento sélo una minoria de los profesionales disponia de la formacion
adecuada sobre los sistemas de gestion de la calidad y todavia hoy se debe
continuar y se puede mejorar la formacion del personal de archivo.

A finales de los afios 90, en los Archivos Publicos espafioles proliferaban las Cartas
de Servicios como elemento de los planes de calidad en las instituciones. Esta
tendencia representa el primer paso del compromiso social de los archivos con el
ciudadano y el usuario. El primer archivo espafiol en implantar politicas de calidad
fue el Archivo Municipal del de Barcelona, mediante la instauraciéon de un plan de
calidad que se materializ6 a través de la Carta de Servicios integrada al Plan de
Accién Municipal (1996-1999).

A pesar del incipiente nivel de desarrollo alcanzado el Sector Archivistico espanol,
existen dos situaciones que ralentizan el conocimiento de la situacion global de la
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calidad de dichos servicios de informacion. Por una parte, los escasos estudios de
benchmarking®a nivel nacional dificultan la disposicién de estadisticas fiables, todo
lo contrario sucede en las bibliotecas publicas. Por otra parte, para la recopilacion
de datosse debe recurrir a fuentes primarias como las memorias anuales y
documentacion técnica de los propios archivos, y a otras fuentes como las
encuestas de satisfaccion de los usuarios.

La calidad de un servicio de informacién o cualquier institucion no depende,
exclusivamente, de las politicas y los planes o estrategias de calidad, también
existen multiples factores que inciden en el resultado como la suficiencia de
recursos economicos, la actitud de los interesados, la filosofia de la organizacién
cultural, la eleccion adecuada de un modelo de gestién o la combinacion de varios
modelos para su implantacion, la adaptacién de un sistema de gestion de calidad
adecuado, la difusién del método empleado, la incorporacion de la participacion del
usuario. Es decir, los resultados finales dependen de la sinergia de las actuaciones
realizadas. Por ello, cada organismo o servicio tiene que estudiar la combinacién de
elementos necesaria para lograr el éxito.

Los archivos son instituciones publicas poco conocidas y en muchos casos estan
integradas en la Sociedad de la Informacién como servicios internos de las
Administraciones Publicas. (Merino, 2008, 45). En la actualidad, se enfrentan a
diversos obstaculos de tipo normativo y presupuestario; ademas de las carestias de
personal, de formacion y de material de trabajo. En este sentido, parecen el ultimo
eslabodn de la cadena en el Sector Publico, pero aun asi comenzaron su andadura en
la gestidon de la calidad a finales de los afios 90 por varias razones. En la mayoria
de los casos, por dependencia a una institucidon superior que les obligaba a
participar en planes estratégicos de calidad. En otros casos, debido a la localizacién
de deficiencias propias de la institucion como en la organizacidon de los fondos
documentales, la coordinacion en la cultura organizativa, la dispersion y falta de
espacio para la documentacion.

En el camino de la mejora continua y de la calidad,la oferta de los servicios obliga a
los sistemas archivisticos de las Administraciones Publicas al control de la
documentacion desde el archivo de oficina. De esta manera, las politicas de calidad
se convierten en la base, y las estrategias en el medio para la adaptacion de las
instituciones archivisticas a la Nueva Administracion Publica. Las estrategias de
calidad que predominan en los Archivos Publicos espafioles son el sistema de
gestion de calidadpara la certificacion, conforme a la norma ISO 9001:2000y los
programas de las Cartas de Servicios. También,se efectlan las auditorias de
autoevaluacién segun el Modelo de Excelencia de EFQM.

Con la aprobacion de laLey 19/2013 de 9 de diciembre de transparencia, acceso a
la informacion publica y buen gobiernose abre el camino de acceso a la informacion
publica. La transparencia se convierte en el atributo esencial de los servicios
prestados, siendo la Unica manera de justificar con resultados tangibles la gestidn
de la calidad. Asi, las Cartas de Servicios se consolidan como una herramienta de
gestion de la calidad y de la transparencia en la Administracion espafiola. Por un

Herramienta de gestion de calidad que basa su metodologia en la identificacion de las mejores practicas
para utilizarlas como referencia.
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lado, el articulo 59 establece el deber de la inclusién del documento en el marco
regulador de los servicios publicos basicos, es decir, las cartas de servicios
adquieren un caracter normativo y vinculante para la Administracién y los usuarios.
Por otro lado, el articulo 9 sobre la informacién de la organizacién institucional y la
estructura administrativa, incluye a las “cartas de servicios existentes” para el
cumplimiento del principio de transparencia. Esta normativa se considera el impulso
definitivo en la Gestién de Calidad de las Cartas de Servicios en los Archivos
espanoles, sobre todo en la AGE.

7. CALIDAD Y CARTAS DE SERVICIOS EN LA
ADMINISTRACION LOCAL

7.1 Calidad en las Administracion Local

En el ambito de Administracion local, la Constitucion de 1978 establece la
autonomia de los municipios en el articulo 140, a la vez que determina su gobierno
a los Ayuntamientos. En la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de
la Administracion Local se regulan la instituciones de gobierno local y las
competencias que les corresponde. En la actualidad en Espafia existen 8.117
municipios que constituyen la entidad bdsica de la organizacion territorial del
Estado espafiol.

En la administracion moderna espafiola, el sistema de descentralizacion territorial
de las competencias entre las instituciones publicas ha conllevado la creacién de
diferentes instrumentos de cooperacién y colaboracion entre los tres niveles de la
Administraciéon Publica. Asimismo, la gestion de la calidad en la Administraciéon
Local se aborda desde la cooperacidon interadministrativa, por medio del fomento y
del desarrollo de iniciativas con la colaboracién de lasAdministraciones Publicas de
Estado, las Comunidades Auténomas y las Entidades Locales. En el caso, de estas
Ultimas los instrumentos de cooperacion comunes se articulan a través de la
Federacién Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)>.

La financiacion de los servicios publicos locales se regula a través de la Ley de
Haciendas Locales que ha sufrido diferentes modificaciones y adaptaciones a largo
del tiempo, en funcion de las nuevas responsabilidades, servicios y demandas
ciudadanas que deben atender las entidades locales. En general, los municipios
espafnoles tienen problemas de financiaciéon. A nivel estatal, con el Programa de
Cooperacion Econémica del Estado® (CEL) y con las subvenciones de la Unién
Europea (UE) se facilita el desarrollo de las Corporaciones Locales. La CEL ha
propiciado la mejora en la dotacién de servicios, estructuras y equipamientos
basicos. También ha constituido un medio de participacion de los Gobiernos Locales
en los Fondos Estructurales de la Unidon Europea, conforme al correspondiente
Marco Comunitario de Apoyo.

*http://www.seap.minhap.gob.es/web/areas/politica_local/cooperacion_local.html

SEl CEL se regula a través del Real Decreto 1263/2005, de 21 de octubre y con laOrden
APU/293/2006, de 31 de enero, de desarrollo y aplicacién del mismo.
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En consecuencia, los Servicios Publicos Municipales han podido desarrollarla gestién
de la calidad en parte debido a las lineas de ayuda del CEL, que son las
aportaciones econdémicas a los Proyectos de Modernizacién Administrativa Local y a
los Proyectos de Participacion de la Sociedad Civil.

Desde 1986 el Ministerio responsable del Area de Administraciones Plblicas se ha
implicado en la mejora de la Administracidn Local. Entre las actuaciones destacan la
creacion del Centro de Estudios Locales y Territoriales del Instituto Nacional de
Administracién Publica y la convocatoria de los Premios de Calidad para todas las
Administraciones Publicas espaiolas desde el afio 2011.

También, ha potenciado la colaboracion interadministrativa a nivel local con la
participacion de la FEMP -asociacién que representa al 93% de la poblacion
espafola- a partir del desarrollo de actividades y programas conjuntos. Desde el
ano 2004 la Federacién ha participado en el Foro de Administraciones Publicas por
la Calidad y la Innovacién con representacién en todos los niveles de Gobierno.

El Ministerio y la Federacion han suscrito acuerdos o convenios de colaboracion.
Entre las iniciativas de colaboracién y de cooperacién interadministrativa en el
trabajo de la calidadhan colaborado tanto entidades publicas como privadas. Por
un lado, el Ministerio de Administraciones Publicas ha financiado la publicacién
impresa de las guias. Por otro lado, el Instituto Universitario de Administraciéon de
Empresas de la Universidad Auténoma de Madrid y el “Grupo Galgano” se ha
ocupado de la redaccion del marco tedrico, entretanto las experiencias o practicas
fueron aportadas por el personal de la entidad local correspondiente. Para finalizar
los técnicos de la Administracion Local que trabajan para la Comisién de
Modernizacion y Calidad de la FEMP se han encargado de la revision final de los
contenidos.

Las guias publicadas son las siguientes:

e Guia 0. éCémo abordar un plan de calidad y modernizaciéon en la
administracién local?

e Guia 1. Marco Competencial de las entidades locales. El Pacto Local y la
descentralizacion de competencia. Principales instrumentos para la
excelencia en la Gestion.

e Guia 2. Planes de Calidad, Innovacién y Modernizacion en las
Administraciones Locales.

e Guia 3. La Gestién del Conocimiento al Servicio de la Mejora Continua en las
Administraciones Locales. 13 y 22 parte.

e Guia 4. Elaboracion y gestion de una carta de Servicios en la Administracion
Local.

e Guia 5. Modelos de evaluacion para la administracion local.

e Guia 6. La gestion por procesos en la administracion local. Orientacién al
servicio de la ciudadania. 13, 23, 33 43 y 52 parte.

e Guia 7. Participacion ciudadana e instrumentos de medicién de la percepcién
con el servicio prestado.

e Guia 8. Servicios de atencién al ciudadano y e-administracion. 1@ 'y 22
parte.
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e Guia 9. Sistemas de seguimiento evaluacion y mejora del servicio ofrecido
por las Administraciones Publicas.

e Guia 10. Comunicacion y marketing publico dirigido al ciudadano. 12 y 22
parte.

En la implantacion de la gestién de la calidad en la Administracién Local,la
publicacién de documentacion técnica supone un avance transcendental. Entre las
buenas practicasde implantacion de la gestion de calidad en el Sector Publico
espafiol han destacado varias instituciones de la Administracion Local a su vez
pioneras a nivel nacional. Se trata de las entidades locales de Barcelona y de
Madrid. Dal consideraque se puede aplicar el nuevo enfoque de la Gestidn de
Calidad Total en la Administracion Local.

En la actualidad, las Administraciones Publicas espafiolas siguen el nuevo
paradigma de la Calidad Total. En la Guia 1 de apoyo a la calidad en la gestidon
publica local se mencionan las herramientas y metodologias que se emplean:

- Percepcion y satisfaccion del ciudadano.

- Planes de calidad.

- Cartas de Servicios al Ciudadano.

- Modelos de Excelencia.

- Gestion de procesos, sistemas de calidad en la gestion y la certificacion ISO
9000:2000.

- Medicion sistema de seguimiento, evaluacion y mejora del servicio al
ciudadano(indicadores de actividad y cuadro de mando).

A finales de los afios 90, las entidades locales ponen en marcha experiencias como
la implantacién de sistemas de calidad, la publicacién de cartas de servicios y la
evaluacion con modelos de gestion de calidad. En este momento, se carece de
informacion estadistica sobre la gestion de calidad en la Administracion Local
espafiola. En la practica, cada entidad municipal debe planificar su gestion de la
calidad de forma especifica y adaptarla a partirde los recursos disponibles. En
consecuencia, se puede visualizar un mapa bastante heterogéneo en la evolucién
de la calidad de los municipios espafioles, en concreto, de los Ayuntamientos.

Desde el aifo 1999, la FEMP ha sido la entidad responsable de la coordinacion y
difusion de las iniciativas de gestion de calidad, especialmente, de la publicacién
de documentacion técnica como las guias mencionadas. En el citado afio, se publica
el documento Consideraciones sobre la calidad en la Administracion Publica.

La Federacién es la asociacion sin animo de lucro que se constituye en varias
comisiones dependiendo del drea tematica. En este caso hay que mencionar la
Comision de Modernizacién, Participacion ciudadana y Calidad. Dicho organismo se
encarga de las acciones de sensibilizacion, promocion, intercambio y formaciéon de
la implantacion de iniciativas de gestion de calidad; ademas de colaborar con otras
entidades para el desarrollo de experiencias piloto.

Asimismo, hay que destacar la colaboracion y representacion de las instituciones
de la Administracién Local en la Red Interadministrativa de calidad de AEVAL, y la
participacion en los Grupos de Trabajo. De igual manera, la FEMP ha participado en
la normativa de AENOR para la certificacion de cartas de servicios.
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En la Gestion de la Calidad de la Administracion Municipal se pueden encontrar los
siguientes obstaculos: ineficiencia en la prestacion de servicios y en el desarrollo
de proyectos; superposicion e incoordinacién de tareas; burocratizaciéon del
personal; desmotivacion nula de conciencia de lo que se tiene que hacer;
insatisfaccion ciudadana; situaciones financieras y econdmicas ajustadas(Dal,
2011). Por ello, el liderazgo politico y la direccién estratégica resultan esenciales
para lograr el éxito en la gestién de la calidad de este tipo de instituciones.

En la presente investigacién se analiza la situacion de las Cartas de Servicios en los
Archivos Municipales espanoles a partir de la publicacién del documento en la sede
web del Ayuntamiento ydel sitio web del Archivo. De esta forma se ha podido
establecer la descripcion general del documento en su contexto, el nivel de
normalizacion y los medios de difusion empleados.

7.2 Calidad y Cartas Servicios enlos Ayuntamientos espaiioles

Desde la transicion democratica en Espafia hasta la actualidad, los Ayuntamientos
han pasado por las siguientes etapas (Puente, 2003, 4-5):

- 12 Etapa 1979-1983. Se realiza la reorganizacién de las Administraciones
Locales. En este periodo se centra en la redefinicion de los aspectos
administrativos y cubrir los servicios de los municipios. Ademas los propios
servicios asumieron funciones que pertenecian a otros niveles de la
Administracién.

- 2@ Etapa 1984-1991. Crecimiento econdmico y desarrollo de las
infraestructuras, equipamientos basicos e inversiones.

- 3@ Etapa 1991-1995. La actividad se desarrolla con preocupacion por la
mejora de la calidad de vida de los ciudadanos y el grado de eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos.

- 43 Etapa 1995-2003. En el ambito municipal surgen propuestas de gestion
de la calidad.

- 52 Etapa 2003 hasta la actualidad. La gestion de la calidad se consolida en
la Administracion Local y en los Ayuntamientos como una estrategia para la
mejora continua.

En la actualidad, el nivel de implantacion de la Gestién de calidad en los
Ayuntamientos se considera bajo o muy bajo. En La gestion de la calidad en los
ayuntamientos espafoles: modelos y experiencias se exponela situacion de los
Ayuntamientos (Guerrero, 2011, 272-283):

- La falta de implicacién de los Gobiernos locales, autonémicos y central en el
disefo de un Plan nacional de Gestion de Calidad en la Administracion Local.

- La formacion del alcalde influye en el trabajo de calidad.

- El 62% de los modelos de calidad implantados son propios y no estan
definidos o catalogados.

- Se observa la confusidon en el uso de los términos o conceptos basicos de
calidad, como Aseguramiento de Calidad y Gestién de Calidad Total.

- El 76% de los Ayuntamientos disponen de presupuesto relacionado con el
Programa de Calidad y se dedica a cursos y a consultorias.
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- En los Ayuntamientos existe un gran interés y una opinién positiva sobre los
beneficios y la aplicacion de la Gestién de calidad.

- En 2011 el nivel de implantacién de las Cartas de Servicios en los
Ayuntamientos es muy bajo con una media del 27%. No obstante, en los
municipios de mas 100.000 habitantes el porcentaje alcanza el 52%
(Guerrero, 2011, 287).

En dicho estudio, los propios Ayuntamientos determinan como barreras para el
desarrollo de la gestion de la calidad: la cultura del Ayuntamiento, la actitud de los
funcionarios y los presupuestos y/o posicionamiento de los cargos publicos
(Guerrero, 2011, 279).

En definitiva, los Ayuntamientos deberian tomar conciencia que “la gestion de
calidad es el modo de gestion de una organizacién, que se basa en la participacidon
de todos sus miembros y cuyo objetivo principal es la consecucién de la satisfaccion
del cliente y el logro de beneficios para todos los miembros de la organizacion y la
sociedad” (Guerrero, 2011, 48).

8. ANALISIS DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LOS ARCHIVOS
MUNICIPALES ESPANOLES

8.1 Gestion de calidad en los Ayuntamientos: contexto
institucional.

La elaboracion de la Carta de Servicios y el desarrollo de las siguientes fases del
ciclo de vida se aplica en la mitad de los Archivos Municipales a partir de las
politicas de calidad promovidas por los Ayuntamientos.

Las politicas de calidad de los Ayuntamientos consisten en la Carta Marco de
Servicios, los planes de calidad, los proyectos y los programas de implantacion de
sistemas de gestidon de la calidad. Entre las experiencias que se pueden destacar
estan la Carta Marco de Servicios y la Declaracion de la politica de calidad del
Ayuntamiento de Castelldefels; los planes de calidad de los Ayuntamientos de
Getxo, de Gijon y de Logrofio; los planes de actuacion, proyectos de calidad por
departamentos y los programas de Cartas de servicios del Ayuntamiento de Iran; el
plan de accién del Ayuntamiento de Malaga y el proyecto de implantacién del
Sistema de Cartas de Servicios; y para finalizar el Plan marco de mejora de la
Calidad del Ayuntamiento de Valladolid.

En la mayoria de los Ayuntamientos se aplican actuaciones relacionadas con la
calidad y la transparencia, independientemente de que hayapoliticas de gestidon de
la calidad. Por eso es frecuente encontrar en muchos Ayuntamientos los Portales
de  Transparencia con los Indicadores Internacionales (ITA), los
cualesofrecenservicios telematicos como el Servicio de Quejas y Sugerencias vy
actividades o servicios del Area de Participacién Ciudadana; ademas trabajan en la
certificacion de procesos internos y en los programas de Cartas de Servicios de las
areas municipales del Consistorio.
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En el grafico se puede ver el porcentaje de Ayuntamientos que cuentan con
politicas de calidad y actuaciones relacionadas con la gestion de calidad.
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Grafico 1: Politicas y actuaciones sobre la gestion de calidad en los Ayuntamientos.
Elaboracidn propia

8.2 Caracteristicas generales de la Carta de Servicios
a) Estructura y contenidos

Los modelos de referencia para la redaccion de la estructura y de los contenidos de
las Cartas de Servicios se exponen en el Programa de Carta de Servicios AGE y la
ISO 93200:2008 Cartas de Servicios (Anexo 11.2).En la actualidadestos modelos
sirven de referencia para los Archivos Publicos y los Archivos Municipales. Las guias
de ambas normativas contienen las mismas categorias con una organizacion
diferente. Por ejemplo la ISO incluye campos como las obligaciones concretas del
usuario, las formas de participacion, la fecha de entrada en vigor y las formas de
presentacién sugerencias, quejas y reclamaciones del servicio prestado. Mientras,
el modelo estatal se aplica sélo en la Administracién Publica, el esquema definido
en la norma ISO se emplea tanto en el Sector publico como en el Sector privado.
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En la tabla 2 se pueden ver que tipo de modelos de referencia de contenidos
utilizan los diferentes Archivos municipales.

Tabla 2. Modelos para los contenidos de las Cartas de Servicios segin la normativa vigente

ISO 93200:2008 Programa del AGE | ISO/Estatal Ninguno
(Estatal)
AM de Burgos AM de Alcobendas AM de Castelldefels AM de Consuegra
AM de Cartagena AM de Gerona AM de Leganés AM de Huelva
AM de Getxo AM de Vila-Real AM de Logrofio AM de Miranda de
AM de Gijon AM de Santa Fe Ebro
AM de Horche AM de Molina de
AM de Ingenio Aragon
AM de Irdn AM de Montoro
AM de Ledn
AM de Linares
AM de Mélaga
AM de Pamplona
AM de Siero
AM de Valladolid
AM de Vélez -Malaga

Fuente: Elaboracion propia

En el grafico 2 se puede ver como el 50% de las Cartas de Servicios de los Archivos
Municipales utilizan la estructura de contenidos segun J/a normalSO
93200:2008; mientras que el 26,9% de los documentos creados se asemejan a la estructura
del Programa de Cartas de Servicios del AGE; y el 11,5% emplean como referencia
ambos modelos. Cabe sefialar también que entre las experiencias, el 19,2%
contiene documentos de presentacién de los servicios del archivo, denominados
“Cartas de Servicios”, cuya estructura carece de los compromisos y otros
contenidos que presentan los modelos de referencia anteriormente citados.
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Grafico 2: Tendencia sobre el uso de modelos de contenidos de las Cartas de Servicios
segun la normativa vigente. Elaboracién propia

En general, las Cartas de Servicios suelen contener los siguientes elementos
basicos: presentacién e identificacion de la institucién; los servicios prestados, los
compromisos e indicadores de calidad; los derechos de los usuarios; la normativa
aplicada; y el servicio de quejas y sugerencias. No obstante, en multiples
documentos falta la fecha de entrada en vigor, las obligaciones de los usuarios y las
medidas de subsanacién o compensacién por el incumplimiento de los
COmpromisos.

Algunas Cartas de Servicios contienen contenidos novedosos:

- El Archivo Municipal de Castelldefels informa sobre las responsabilidades
politicas y técnicas de la unidad administrativa.

- El AM de Getxo, en la parte final del documento declara otro compromiso, la
difusién en la pagina web y en el tablén de anuncios de la sala de consultas, el
grado de cumplimiento de los compromisos, mediante la publicacion mensual de
los indicadores.

- El AM de Gijén introduce un nuevo compromiso, el cumplimiento del Cédigo de
Deontologia de los Archiveros. Otros Archivos Municipales, de Ingenio y de
Ledn, se comprometen a la competencia profesional del personal del servicio.

- El AM de Logrofio aporta un nuevo apartado a las Cartas de Servicios,
denominado “Presentacion del Sistema de Gestion de Calidad”. También, el
Archivo de Pamplona sigue esta tendencia, cuando en el epigrafe “Gestion de la
Calidad” se enumeran las actuaciones llevadas a cabo. Consta de las reuniones
de seguimiento semestrales sobre la evaluacion de los indicadores y las
auditorias anuales sobre el grado de cumplimiento de los compromisos.

- Para finalizar, el AM de Malaga ofrece la presentacion alineada los servicios, los
compromisos e indicadores asociados.
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El elemento fundamental de la Carta de Servicios o Compromisos son los
compromisos de calidad que definen el tipo documental. En los documentos
aparecen dos tipos de compromiso: los generales y los especificos. Los primeros
hacen referencia a los servicios y funciones basicas del Archivo y los segundos
delimitan plazos de tiempo en el cumplimiento de los compromisos.

Otro elemento fundamental de las Cartas son los indicadores. La presencia de los
indicadores asociados a los compromisos determina el seguimiento y control de los
compromisos. En general, el indicador se define a partir del compromiso adquirido,
pero pueden aplicarse varios parametros al mismo compromiso. En el grafico 3
vemos que el 65,38% representa los casos analizadosque se prescinden de la
asociaciéon entre los compromisos y los indicadores. Mientras que el 34,6% de los
archivos define sus propios compromisos e indicadores adaptados en funcion de los
servicios que puede ofrecer y los recursos materiales y personales disponibles.

19,23%

80,76%

Gréfico3: Tendencia sobre la presencia de los compromisos e indicadores
en las Cartas de Servicios. Elaboracién propia

En la tabla 3 se presentan los diferentes tipos de compromisos e indicadores definidos en las
cartas de servicios analizadas, ademas de los casos de asociacidon entre ambos contenidos.
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Tabla 3 .Presencia, ausencia y asociacion de los compromisos e indicadores en las Cartas de
Servicios. Tipos de compromisos

Sin compromisos Compromisos Indicadores
Generales Especificos
AM de Consuegra AM de Burgos AM de Alcobendas AM de Alcobendas
AM de Huelva AM de Castelldefels AM de Cartagena AM de Castelldefels
AM de Miranda de (plazos tiempo) (plazos-tiempo) AM de Gijon
Ebro AM de Horche AM de Getxo AM de Getxo
AM de Montoro AM de Ingenio (plazos- tiempo) AM de Leganés
AM de Siero AM de Molina de AM de Gerona AM de Logrofio
Aragon AM de Irdn AM de Malaga
AM de Pamplona AM de Leganés AM de Pamplona
AM de Valladolid AM de Linares AM de Siero
AM Vila-Real AM de Logrofio
AM de Malaga

AM de Santa Fe
AM de Vélez-Malaga

Asociacion entre AM de Alcobendas
compromisos e AM de Getxo
indicadores AM de Gijon

AM de Leganés

AM de Logrofio

AM de Mélaga

AM de Pamplona

AM de Santa Fe

AM de Vélez-Malaga

Fuente: Elaboracion propia

A continuacién se exponen algunos casos de interes relacionados con los
compromisos e indicadores:

La experiencia singular de la Carta del AM de Siero que presenta los indicadores
con plazos de tiempo y no mencionan los compromisos como tales. Otros
documentos a destacar son las Cartas del AM de Malaga y de AM de Santa Fe que
tienen los compromisos e indicadores alineados, en funcién de servicios o funciones
del archivo. EI AM de Santa Fe dispone de diecinueve compromisos e indicadores
asociados, siendo el nimero maximo definido en la muestra de investigacion.
Ademas, el AM de Vélez-Malaga alcanza los veinte indicadores frente a los nueve
compromisos. Se establecela asociacion parcial entre compromisos e indicadores
debido a la incorporacion de los indicadores sobre el trabajo de gestion documental
sin compromisos.

b) Soporte y formatos

La tendencia es la publicacion de las Cartas de Servicios en soporte electrénico que
representa el 92,30% de los casos. Mientras que en papel sélo alcanza el 15,38%,
que contrasta con la falta de datos que representa el 57,69% de las experiencias.
Las cartas impresas se suelen editar como folleto divulgativo o triptico.

El aumento de la publicacién de las Cartas electrénicas en los espacios web de los
Archivos Municipales y el descenso de las Cartas impresas se debe principalmente,
a la generalizacion de uso de las Nuevas Tecnologias y el ahorro en costes con la
edicion electrénica.
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Gréfico 4: Tipos de soporte de las Cartas de Servicios
Elaboracién propia

Este tipo de documento se suelen editar de varias maneras como folleto
divulgativo, cuadernillo y/o documento de texto (matriz) y se pueden consultar en
formato PDF y HTML .

c) Idioma

En general, las Cartas de Servicios se publican en el idioma oficial del pais, el
castellano. Sin embargo, el bilinglismo de las Comunidades Autonomas de
Catalufia, Valencia y Pais Vasco permite la edicidon en su lengua original, catalan,
valenciano y vasco, respectivamente. Este es el caso de algunos archivos
municipales como Castelldefels, Vila-Real y Irun cuentan con una edicién bilingie
en castellano-catalan, castellano-valenciano, y castellano-vasco, respectivamente.
La tendencia actual con respecto al idioma puede verse en el grafico 5.

120 96,15%
100

80
60
40
20

0

Castellano Catalan Valenciano Vasco

Grafico 5: Idiomas de publicacion de las Cartas de Servicios
Elaboracion propia
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d) Denominacion del documento (Grafico 6)

Las Cartas especificas sectoriales o Cartas de Servicios se conocen como Cartas de
Compromisos. En la mayoria de los Archivos Municipales se denomina Carta de
Servicios. No obstante, los Archivos de Irdin y Logrofio se refieren al documento
como la Carta de Compromisos. Ademas, existe la posibilidad de combinar ambos
términos como sucede en el Archivo Municipal de Alcobendas.

Denominacion CS 6 CC

92,30%

AM de Irdn AM de Alcobendas
AM de Logrofio

7,69%
rO=0 I 3,80%
I
CS Carta de Servicios CC Carta de Compromisos CS/CC

Grafico 6: Uso de las denominaciones del documento
Elaboracion propia

8.3 Gestion de la calidad y el ciclo de vida de la Carta de
Servicios

El ciclo de vida del documento se desarrolla en las fases siguientes: elaboracién y
gestion, la aprobacion y difusion y el seguimiento y evaluacidn. Asi, el trabajo de
investigacion se centraen las siguientes actuaciones fundamentales: en la
elaboracién o primera edicién, la actualizaciéon del documento, el seguimiento y
control de los compromisos, y la certificacion o evaluacién externa.

En los Archivos Municipales espafioles la implantacién de las Cartas de Servicios no
ha implicado el establecimiento de un sistema de gestidén de calidad estandar. En
consecuencia, el ciclo de vida del documento permanece sin normalizar y se
producen desajustes en la ejecucion de las etapas como se observa en los casos
estudiados.

A lo largo de la investigacionse concluye que las fases del ciclo de vida(elaboracion
y gestion, aprobacion y difusidn, seguimiento y evaluacién) se han desarrollado asi:

36



a) Elaboracién y gestiéon de la CS

En los Ayuntamientos, las Cartas de Servicios deben ser aprobadas por acuerdo u
ordenanza de la Junta de Gobierno Local para la normalizacion del documento y del
proceso de implantacién. Sin embargo, aunque en los Archivos Municipales
espafioles se conocen las fechas de 12 edicidn o sucesivas actualizaciones del
documento, la publicacibn o mencion de la resolucion de aprobacion vy
actualizacidonse efectlia en menor proporcidnentre los casos de la muestra.

Tabla 4. Fechas de creacion/aprobacion y actualizacion de las Cartas de Servicios

Archivo Creacion  Aprobacion Actualizacién
AMAL 2012, aprobacion 2012
AMBUR Sin fecha Sin fecha
AMCAR Sin fecha (copyright 2016 web Sin fecha
del Ayto.)
AMCAS Sin fecha 2016
AMCON No(copyright 2014 web del No
Ayto.)
AMGET 2015 2016
AMGI) 2008 Depdsito Legal Sin fecha
AMGER 2007 2016
AMHOR 2013 (folleto) Sin fecha
AMHUE No No
AMING Sin fecha (copyright 2016 web Sin fecha
del Ayto.)
AMIRU 2000 (folleto) No
AMLEG 2009, aprobacién No
AMLEO No No
AMLIN Sin fecha (copyright 2010 web  Sin fecha
del Ayto.)
AMLOG 2006 No’
AMMAL Sin fecha 2013
AMMIR No No
AMMOL Sin fecha No
AMMON No No
AMPAM 2013 2014
AMSIE 2014 No
AMSF 2010, aprobacion No
AMVAL Sin fecha Sin fecha
AMVM Sin fecha Sin fecha
AMVR 2011-2014

Fuente: Elaboracién propia

b) Aprobacion y difusion de la CS

La fecha de aprobacion del documento se localiza en el propio contenido de la Carta
y en la informacién o documentacion técnica publicada en el sitio web del servicio
municipal. Hasta el momento, se pueden confirmar tres casos que lo realizan, los
Archivos Municipales de Alcobendas, de Leganés y de Santa Fe. Existen dos casos,
el Archivo de Valladolid y Vila-Real, que tras la consulta al personal de archivo han
confirmado la aprobacién de la Carta de Servicios, junto al resto de las Cartas de
Servicios de otras areas municipales. En definitiva, la normalizacion del documento
alcanza entre el 11,5% y el 19,2%.

Desactualizacion de la carta de servicios, ya que los indicadores de la CS son distintos a los
presentados en el documento Gestion de los Procesos. Indicadores actualizados Noviembre 2015.

37



Durante la investigacién se ha observado que la publicacion oficial de las
disposiciones sobre las Cartas de Servicios de los Archivos Municipales no aparece
en los boletines oficiales provinciales, ni tampoco en el tablon publico en linea del
Ayuntamiento correspondiente. Por ello, la fecha de entrada en vigor se conocea
través de la mencién en el propio documento y en la documentaciéon técnica
publicada.

c) Seguimiento y evaluacién de la CS

En la fase de seguimiento y control de los compromisos se observa la siguiente
tendencia:

El 30,7% de los Archivos Municipales efectian el seguimiento y control de los
compromisos, como por ejemplo, el AM de Alcobendas, el AM de Castelldefels, el
AM de Gerona, el AM de Logrofio, el AM de Malaga y el AM de Pamplona. (Grafico
7)

En otra situacion se encuentra el grupo de Archivos Municipales que tienen
documentos informativos, titulados, “Carta de Servicios” y representan el
34,6%que no realizan el seguimiento y control de los compromisos porque sélo han
publicado un documento informativo sobre los servicios prestados con la errata de
denominarlo Carta de Servicios. Entre las consultas realizadas hay dos casos donde
el propio personal ha confirmado la inactividad en este proceso, los Archivos
Municipales de Leganés y de Ledn.

Finalmente, el otro porcentaje que marca los casos sin datos, plasma los casos de
los cuales todavia se necesita la informacion, es decir, queda pendiente recibir la
respuesta de los formularios propuestos a los servicios municipales.

En la ultima fase de la gestion de la CS y con el maximo nivel de calidad el Archivo
Municipal de Getxo obtuvo la certificacion de AENOR. Otros Archivos Municipales
han conseguido la certificacidon, en otros aspectos de la gestidén de la calidad, como
el Archivo Municipal de Gijén en la gestion de procesos. También, hay experiencias
de certificacion a los servicios de informacion con motivo de la concesiéon otorgada
al propio Ayuntamiento del que dependen.
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Grdafico 7:Desarrollo de las fases del ciclo vital de la Carta de Servicios
Elaboracién propia

En conclusién, la mitad de los Archivos Municipales espafoles con Carta de
Servicios inician la primera fase de elaboracion y creaciéon del documento. Sin
embargo, en las siguientes fases del ciclo de vida, la ejecucién de la actualizacién y
seguimiento de los compromisos descienden hasta el 27% vy el 30%,
respectivamente. Asi, hay dos tendencias. La primera indica que la mitad de los
Archivos Municipales que crearon la Carta de Servicios dejaron las siguientes fases
del proceso sin desarrollar. De estos casos,el 11,3% han normalizado la carta por
medio de un acuerdo u ordenanza de la Junta de Gobierno Local. Se trata de los
Archivos Municipales de la provincia de Madrid, Alcobendas y Leganés, y el Archivo
Municipal de Santa Fe (Granada). En relacion al resto de las experiencias se
desconoce la situacidén, a causa de las limitaciones de informacidonen las fuentes
consultadas. La segunda surge de la diferencia de cuatro puntos entre los
porcentajes de actualizacién y de seguimiento de los compromisos. Esta diferencia
hace concluir que el seguimiento y el control de los compromisos no significa la
actualizacion de la documento en todos los casos.

En el maximo nivel y la Ultima fase de la gestién de la calidad, la evaluacién
externa o certificacion de AENOR, fue otorgada a la Carta de Servicios del Archivo
Municipal de Getxo.

8.4 Evaluacion de la calidad percibida

La calidad percibida es el resultado de comparar la calidad programada y la calidad
entregada, es decir, el conocimiento de las expectativas del ciudadano-cliente con
el servicio recibido (Guerrero, 2011, 54-55).

Los Archivos Municipales utilizan las encuestas de satisfaccién del usuario y el
servicio de quejas y sugerencias para evaluar la calidad percibida. En este sentido,
como minimo el 38,4% de los casos de la muestra llevan a cabo el seguimiento de
la satisfaccién del usuario.
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Gréfico 8: Evaluacion de la calidad percibida por los usuariosen los Archivos Municipales
Elaboracidn propia

8.5 Normativa y documentacion técnica de las Cartas de Servicios

La normativa vigente sobre las Cartas de Servicios de los Archivos Municipales son
las disposiciones de aprobacion o actualizacién del documento conforme a las
ordenanzas o acuerdos de la Junta de Gobierno Local u otro érgano directivo del
Ayuntamiento. A partir de ese momento, la Carta de Servicios se convierte en un
documento normalizado y oficial. En la actualidad, los Archivos Municipales de
Alcobendas, Getxo, Gerona, Leganés y Santa Fe han aprobado el documento y la
disposicidon vigente se cita en los sitios web del servicio municipal o/y en la propia
carta. Segun el personal del serviciode los Archivos Municipales de Valladolid y Vila-
Real, la aprobacion del documento se ha realizado como en las demas areas
municipales del Ayuntamiento.

En general, los Archivos Municipales no publican las disposiciones de actualizacion
de las Cartas de Servicios.

En relacion con la documentacion técnica, por un lado se halla la documentacién
especifica sobre el proceso de implantaciéon de la Carta de Servicios como las
estadisticas y los resultados de los indicadores, los proyectos del archivo, etc. Por
otro lado, esta la documentacién general sobre la gestion de calidad del Archivoy
el Ayuntamiento como las guias o manuales de calidad, los planes estratégicos vy
proyectos, y las memorias e informes.
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Tabla 5. Normativa y documentacion técnica sobre las Cartas de Serviciosen los Archivos
Municipales

ARCHIVO NORMATIVA, DOCUMENTACION TECNICA DE LA CS,
DEL ARCHIVO O/Y DEL AYUNTAMIENTO

AMAL Aprobacion en 2012.
Resultados 20128, Resultados 2013°, Resultados 20141° y
Resultados 20151

AMBUR Sin datos

AMCAR Sin datos

AMCAS Revisado 06/07/2016 (en la Carta de Servicios
electronica)
Carta Marco de Servicios*? del Ayuntamiento
Manual de calidad del Ayuntamiento de Castelldefels

AMCON No

AMGET 2015, aprobada por la Junta de Gobierno el 29 de
septiembre de 20153
Indicadores de compromisos 2016**

AMGI] 2008 (D.L), Sin datos

AMGER 2007'°, La primera no estd aprobada, pero las ediciones
siguientes estan aprobadas por la Junta de Gobierno
Local.

Memoria de 2015%®
Planes Estratégicos 2016-20197
AMHOR Sin datos

AMHUE No

AMING Sin datos

AMIRU No
Calidad en los Servicios Municipales. Plan de Actuacion
2001/2003

AMLEG 2009. Orden o acuerdo de aprobacion en Junta del
Gobierno Local, 17 de noviembre de 2009.

AMLEO No

AMLIN Sin datos

AMLOG 21 de abril 2006 en la Carta de Compromisos

Manual de Calidad del Ayuntamiento de Logrofio
Introduccidn al Sistema de Calidad del Archivo Municipal

AMMAL Sin datos. Aprobacion por Decreto del Primer Teniente
Alcalde®.
Proyecto de Implantacion de un sistema de Cartas de

8Ayuntamiento de Alcobendas. Recuperado de http://www.alcobendas.org/es/portal.do?IDM=27&NM=1
9 s
Idem

10 fdem

11 fdem

12Ajuntament de Castelldefels. Recuperado de
http://www.castelldefels.org/es/doc_generica.asp?dogid=1207

BArchivo Municipal de Getxo. Recuperado de
http://www.getxo.eus/DocsPublic/udala/castellano/documentos/cartaservicioarchivo2016.pdf

MArchivo Municipal de Getxo. (2016. Recuperado de

http://www.getxo.eus/DocsPublic/archivo/2016/Adierazleak_2016_ekainak.pdf

15 . 2 .

Casella i Serra, L.E.Op. Cit.

8Ajuntament de Girona, Servei de Gesti6 Documental, Arxius i Publicatciéons. Recuperado de
http://www.girona.cat/sgdap/docs/Memoria-2015.pdf

Ajuntament de Girona, Servei de Gestid Documental ArxiusPublicatcion (SGDAP) . Recuperado
dehttp://www.girona.cat/sgdap/docs/pla_estrategic_16-19.pdf

8Ayuntamiento de Malaga, Delegacidn de Organizacién, Personal y Calidad de los Servicios. Recuperado
de
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/portada/documentos/meto
dologia_CS_Malaga_v7_-_final.pdf
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http://www.logro�o.es/wps/wcm/connect/fcf46300467e959598bbff7b5f176748/Manual+de+gestion+integrada+Revision+7.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=fcf46300467e959598bbff7b5f176748
http://www.logro�o.es/wps/wcm/connect/a77aac0045bfa6cf977abfe3f6934c5a/200708011259_1-+INTRODUCCION+AL+SISTEMA+DE+CALIDAD.pdf?MOD=AJPERES&CACHEID=a77aac0045bfa6cf977abfe3f6934c5a
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/portada/documentos/metodologia_CS_Malaga_v7_-_final.pdf
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/portada/documentos/metodologia_CS_Malaga_v7_-_final.pdf

Servicios*’

Plan Estratégico del Sistema Municipal de Archivos®°
Informes de seguimiento y evaluacion de la Carta de
Servicios del Archivo.(2011)

AMMIR No

AMMOL No

AMMON No

AMPAM 2013, sin datos.
Guia para la gestion y seguimiento de las Cartas de
Servicios

AMSIE 18 julio 2014 (pagina web de presentacién de la Carta

de Servicios)

AMSF 2010. Ayuntamiento en Pleno, el 29 marzo de 2010,
aprobo la Carta de Servicios del Archivo Municipal de
Santa Fe (Boletin Oficial de la Provincia de Granada, 74,
21 de abril de 2010, p. 107-111)
Sin documentacidén técnica

AMVAL Sin datos
AMVM Sin datos
AMVR 2011- 2014 (hace referencia al Plan de Accion reflejado

en la Carta de Servicios)
Fuente: Elaboracion propia

8.6 Difusion de las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios se difunden por dos vias: offline y online. La primera opcién
se refiere a la presencia de los folletos divulgativos y/o de los ejemplares del
documento en las dependencias del Archivo Municipal y del Ayuntamiento. La
segunda opcion consiste en la publicacién del documento en el sitio web del Archivo
municipal y en las secciones apropiadas® del Ayuntamiento. En los medios sociales
todavia no hay referencias sobre las Cartas de Servicios de los Archivos
Municipales.

La presencia de los folletos divulgativos en las dependencias de los archivos alcanza
el 27% del total de los casos. Asi, el 15,8% de los Archivos Municipales disponen
de la Carta de Servicios impresa sus instalaciones. Se trata de los Archivos
Municipales de Gerona, de Irdn, de Leganés y de Malaga. En el lado contrario, la
ausencia de la edicion impresa en las dependencias asciende al 34,6%, entre los
cuales se encuentran los Archivos Municipales de Cartagena, de Ledn y de Santa
Fe. En el resto de las experiencias se agrupanlos archivos que tienen documento
informativo, denominado “Carta de Servicios”.

En tercer lugar, en el 46,15% se hallan los casos sin datos por la falta de respuesta
al formulario planteado a los servicios de informacion

%Ayuntamiento de Malaga, Delegacién de Organizacién, Personal y Calidad de los Servicios. Recuperado
de
http://calidad.malaga.eu/export/sites/default/formacion/calidad/portal/menu/portada/documentos/meto
dologia_CS_Malaga_v7_-_final.pdf

20Ayuntamiento de Malaga. Recuperado de
http://archivomunicipal.malaga.eu/opencms/export/sites/archivo-municipal/.galeria-
descargas/10ebb013-ba53-11e3-86e5-005056846acf/Plan_estrategico_sistema_municipal_archivos.pdf
21Ayuntamiento de Siero. Recuperado de http://www.ayto-
siero.es/index.asp?MP=1&MS=63&MN=3&TR=A&IDR=1&iddocumento=5861
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En los siguientes graficos 9 y 10 se muestran los aspectos mas significativos de la
difusiéon web de las Cartas de Servicios:

100 - 8
80 - 5 m % Si
60 ® % No
40 -
20 A
0 T 1
Publicacion web Ayto Publicacién pag web. AM
/Seccion "Cartas de
Servicios"

Gréfico 9: Sitios Web donde se publican las Cartas de Servicios
Elaboracién propia

Caracteristicas espacios web % No / Dificil 8% Si / Facil

23,07%

. ‘s 76,9%
Micronavegacion web

sedes /pags.

Accesibilidad web
sedes /pags

AM en Web 2.0

Grafico 10: Presencia de usabilidad y accesibilidad en los espacios web
Elaboracidn propia
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Tabla 6. Nivel de accesibilidad de los espacios web

Nivel de accesibilidad %
A 7,69 %
AAA 3,8 %
Sin datos 23,07 %

Elaboracién propia

La navegacion y la accesibilidad de los sitios web donde se publican las Cartas de
Servicios resultan 6ptimas para el usuario. La navegaciéon se considera sencilla en el
76% de los casos y el nivel de accesibilidad, doble A, exigido a las instituciones
publicas espafiolas se cumple en el 65% de los sitios web consultados.

8.7 Casos o practicas segun los niveles de normalizacion de la
Carta de Servicios

Durante la investigacién se han definido los siguientes grupos en relacién a las
practicas de los Archivos Municipales espafioles en la normalizacion de sus Cartas
de Servicios:
1. No tiene carta de servicios
1.a) No hay politicas de calidad en el Ayuntamiento
1.b) Cartas servicios de otros departamentos
2. Si tiene carta de servicios
2.a) Sin normalizar
2.b) Estructura y contenidos del documento similar a la norma estatal del
Programa de Cartas de Servicios de la AGE y la ISO 93200:2008
2.c) Normalizacion
2. c.1) Normalizacion institucional
2. c.2) Certificacion externa
3. Documento informativo, titulado “Carta de Compromisos o de Servicios”

En Espafia hay 8.122 municipios, Ayuntamientos y Archivos Municipales de los
cuales, en veintiséis Archivos Municipales se ha localizado la Carta de Servicios
publicadas en el sitio web. En el primer grupo se encuentran los Archivos
Municipales que no tienen Cartas de Servicios, y representan el 97%, frente al
segundo y tercer grupo que suman el 0,32%. Dentro de dicho porcentaje se
encuentran los siguientes los grupos de practicas.
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Tabla 7.Casos de Cartas de Servicios en los Archivos Municipales

NIVEL PORCENTAIJE CASOS O PRACTICAS
NORMALIZACION SOBRE
DE LA CARTA DE 0,23%
SERVICIOS
2.A) SIN NORMALIZAR 7,6% AM de Burgos (Burgos)
AM de Siero (Pola de Siero, Asturias)
2.B ) SIN NORMALIZAR: 46,15% AM de Alcobendas (Madrid)
ESTRUCTURA Y AM de Cartagena (Murcia)
CONTENIDO COMO LAS AM de Castelldefels (Barcelona)
NORMAS ISO Y AM de Gijon (Asturias)
ESTATAL AM de Ingenio
AM Leon (Ledn)
AM Linares (Jaén)
AM Logrofio (La Rioja)
AM Valladolid
AM Vélez-Malaga (Malaga)
AM Vila-Real (Castelldn)
2.C.1)NORMALIZACION 19,23% AM de Gerona (Gerona)
INSTITUCIONAL: AM de Leganés (Madrid)
Aprobacién por la Junta AM de Malaga (Malaga)
de Gobierno Local o AM de Pamplona (Navarra)
entidad directiva AM de Santa Fe (Granada)
2.C.2)NORMALIZACION 3,8 % AM de Getxo (Vizcaya)
CERTIFICACION
EXTERNA : por
institucion puablica o
empresa de
certificacion y
validacion
3)DOCUMENTOS DE 23,07% AM de Consuegra (Toledo)

PRESENTACION,
TITULADO “CS”

AM de Huelva (Huelva)

AM de Irun (Guipuzcoa)

AM de Miranda de Ebro (Burgos)

AM de Molina de Aragén
(Guadalajara)

AM de Montoro (Coérdoba)

Fuente: Elaboracion propia
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La tendencia actual de la aplicacion del documento en los Archivos Municipales es la
siguiente:

50 —lumm 45,15% | NORMALIZADOQ | OTROTIPO
40 - | DOCUMENTAL
TITULADO “CS”
30 - 19,23% 23,07%
20 -
10 -
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Gréfico 11: Tipos de experiencias de las Cartas de Servicios en los Archivos Municipales
espafioles. Elaboracion propia

Los casos sin normalizacion completa del proceso o ciclo de vida del documento
representan el 53,75%. Por un lado, hay 7,6% de casos que no normaliza ningln
aspecto del documento y el proceso. Se observa que los compromisos e
indicadores resultan muy generales e indeterminados o se prescinde de dichos
contenidos. Y por otro lado, estd el 46,15% de casos donde el servicio de
informacién regula el esquema del documento a partir de los modelos de
contenidos de las Cartas de Servicios.

a) Casos sin normalizacion de las Cartas de Servicios

En el 7,6 % de los casos analizados la Carta de Servicios carece de normalizacion
en todos los aspectos del documento y en las fases del ciclo vital.

En los Ayuntamientos de Burgos y de Siero todavia no se han implantado politicas
de calidad. Sin embargo, las actuaciones relacionadas con la calidad se han
desarrollado como el Portal de Transparencia, el Servicio de Quejas y Sugerencias,
etc. Las fechas de primera edicion y actualizacién se desconocen, salvo el Archivo
Municipal de Siero, con la edicién de 2014.

En resumen, este grupo se caracteriza porque el documento continda sin

normalizar por medio de la aprobacién de la Junta de Gobierno Local u entidad
directiva correspondiente. En consecuencia, las posteriores fases de ciclo vital estan
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sin desarrollar. Asi, la recogida de informacion se halla sin datos sobre el
seguimiento y el control de compromisos, la calidad percibida, y la normativa y la
documentacién técnica. De todas formas cabe sefalar que los servicios de
informacion en la estructura y el contenido del documento se aproximan al modelo
ISO 93200:2008 Cartas de Servicios

b) Casos de Cartas de Servicios con la estructura y el contenido similar al Programa
de Cartas de Servicios de la AGE y la ISO 93200:2008.

El siguiente grupo (2.b), es el principal a nivel cuantitativo, se refiere a
documentos, sin normalizar y normalizados, que siguen como modelo la normativa
del Programa de Cartas de Servicios del Administracion General del Estado o la
normalSO 93200:2008 Cartas de Servicios. En el primer grupo se encuentran los
Archivos Municipales que tienen el documento normalizado, pero no hubo respuesta
al formulario planteado al personal del archivo para ratificar la exactitud los datos
recabados en los espacios web. Entre los cuales estan AM de Alcobendas, AM de
Logrofio y el AM de Valladolid. En el otro grupo, cuando el documento esta sin la
aprobacion oficial existen casos donde se aplican las siguientes fases del ciclo de
vida u otras actuaciones. En muchos casos, se prescinde de los indicadores de las
Cartas de Servicios, y también se desconocen la mayoria de los datos sobre la
gestion del documento.

Las caracteristicas comunes que reunen estos Archivos Municipales son las
siguientes en cuanto a:

- En general, los Ayuntamientos de los cuales dependen desarrollan politicas de
calidad a través de planes de calidad, y también actuaciones relacionadas con la
calidad y mejora continua, salvo el AM de Horche, el AM de Linares y el de Vila-
Real, de los cudles se ha obtenido informacidn difusa.

- Con respecto a la gestion de las Cartas de Servicios, las fechas de la primera
edicién y actualizacion se desconocen en los Archivos Municipales de Ingenio, de
Ledn, de Valladolid y de Malaga. En el resto de los casos se ha recopilado alguna de
las dos fechas. En relacién al seguimiento y control de los compromisos, la calidad
percibida, y la normativa y documentacion técnica falta la informacién necesaria
para la investigacion, a causa de los resultados negativos, tanto en la bisqueda en
los espacios web como por la falta de respuesta al formulario enviado a cada
servicio. De esta linea actuacién se exceptlan los Archivos Municipales de Logrofio,
Castelldefels y Alcobendas que desarrollan las fases del ciclo de vida del documento
y la evaluacién de la calidad percibida.

- Por ultimo, respecto la estructura y el contenido la mayoria tiene como
preferencia el modelo establecido en la norma ISO 93200:2008. Después, en el
segundo lugar se emplea la combinaciéon de los dos modelos presentados en la
normativa estatal y de la ISO. En esta linea de actuacidén se encuentran los
servicios municipales de Logrofio, de Castelldefels y de Alcobendas. Mientras, la
estructura y los contenidos del Archivo Municipal de Vila-Real se asemejan al
Programa de Cartas de Servicios del AGE.
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c) Casos de normalizacion de Cartas de Servicios

El grupo de las practicas que ha normalizacién el documento representa el 23, 3%
de los casos de la muestra de la investigacion. Por un lado, estan los casos de
normalizacion institucional o la aprobacion de la Carta de Servicios por la Junta de
Gobierno Local u érgano directivo que marca el inicié de la implantacién del ciclo de
vida del documento y por otro lado, aparece el caso de certificacién externa por la
entidad de validacion o certificacion que supone el maximo nivel de calidad del
servicio municipal.

En el primer grupo, los Archivos Municipales que han normalizado el documento a
nivel institucional relnen las siguientes caracteristicas:

- En el ambito contextual todos los Ayuntamientos aplican lineas de actuacion
relacionadas con la Calidad, por ejemplo los Servicios de Quejas y Sugerencias,
las Cartas de Servicios en las areas municipales, el Portal de Indicadores de
Transparencia y los servicios del Area de Participacion Ciudadana. Sin embargo,
con respecto a las politicas de calidad no hay informacion, salvo el Ayuntamiento
de Malaga que desarrolla el Proyecto de Implantacion de las Cartas de Servicios.

- En el proceso de implantaciéon de las Cartas de Servicios, el documento esta
normalizado y secontindan las siguientes fases del ciclo de vida,a excepcion de
los Archivos Municipales de Leganés y Santa Fe, donde fueron aprobados por la
Junta de Gobierno Localperose quedaron pendientes de ejecucion las siguientes
fases del ciclo vital.

- La mayoria de las Cartas se redactan con la estructura y los contenidos de los
modelos de referencia de la normativa 1S093200:2008 y del Programa de Cartas
de Servicios del AGE, salvo el AM de Gerona que sigue la normativa estatal antes
citada, y el AM de Pamplona que aplica la norma ISO mencionada

- En definitiva, la gestion de la Calidad de Total de los Archivos Municipales con
Cartas de Servicios normalizadas,alnresulta una practica minoritaria entre las
politicas y proyecto integrales del Ayuntamiento.

d) Casos de documentos de presentacion de los servicios del AM, titulados “Carta
de Servicios”

Este grupo de Archivos Municipales se caracterizan por la publicacion del
documento o del sitio web, encabezado bajo el titulo “Carta de Servicios”. Sin
embargo, en estos casos el documento carece de la estructura y el contenido que
define al tipo documental. La razén fundamental es la ausencia de los compromisos
de calidad que hace concluir de qué se trata de otro tipo documental, es decir, un
documento de informativo de los servicios de la unidad administrativa. A veces,
forma parte de las guias o catadlogos de servicios del Ayuntamiento. Otros factores
gue apoyan esta afirmacién son: la ausencia de los indicadores de calidad en el
contenido, la falta de normalizacion en la estructura conforme a |la
normativaanteriormente citada y la desactualizacion del documento. En conclusion,
se tratan de documentos de presentacion del Archivo Municipal y no se pueden
clasificar como Cartas de Servicios. Esta situacion paraddjica supone el primer
paso de gestion de la calidadpara la instauracion de las Cartas de Servicios en las
unidades de informacion.

A pesar de la generalizacién, existen dos experiencias en el AM de Irdn y en el AM
de Molina de Aragdn, que tienen otra caracteristica, la presencia de compromisos
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en el contenido. El primer caso dispone del marco institucional adecuado, debido al
desarrollo de politicas de calidad y la implantacién de las Cartas de Servicios en
varias areas municipales. Ademas, la estructura y el contenido se establecen dentro
del modelo propuesto por la normalISO 93200:2008. Durante la investigaciéon se
planteado la agrupacién a los casos de documentos sin normalizar. Aunque, se ha
priorizado el criterio del personal del Archivo, el cual asegura de que se trata de un
documento de presentacion del servicio de informacién. En el segundo caso, los
compromisos se refieren a los propios servicios generales del Archivo, sin
indicadores definidos se establece el compromiso social con el ciudadano.

En el dmbito institucional municipal de la agrupacién de archivos mencionados, los
Ayuntamientos aun eluden la aplicacion de politicas de calidad, aunque se inician en
las lineas de actuacion relacionadas con la Calidad.

En sintesis, la cultura de la Gestion de Calidad Total se deberia fomentar de forma
integral en los Archivos de la muestra.

9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La revisién y analisis de la literatura cientifica ha permitido definir el marco
conceptual de las Cartas de Servicios en el Sector Publico tal y como se habia
planteado en los objetivos.

La Cartas de Servicios es un documento vivo de caracter multidimensional como
herramienta o sistema de gestién de calidad, medio de comunicacién institucional y
elemento potencial para el marketing corporativo. El alcance del documento
produce un impacto que afecta a otros aspectos de la institucion: la transformacién
de los procesos internos de las instituciones, la cultura organizativa y en la
percepcion de la calidad por el usuario. Asi, estamos ante una herramienta de
gestion de calidad que logra un desarrollo similar a los modelos de gestion de
calidad cuando hay una planificacion en todo el ciclo vital del documento.

La Nueva Administracion Puablica es la estrategia clave para conseguir los
objetivosprincipales de las instituciones: la Calidad, la Transparencia y la
Participacion del Ciudadano.

Para explicar la situaciéon de las Cartas de Servicios en el Sector publico y en
especial en los Archivos Publicos hay que tener en cuenta que la calidad de un
servicio de informacién o cualquier institucion no depende exclusivamente de las
politicas y los planes o estrategias de calidad; existen multiples factores que inciden
en el resultado como la suficiencia de recursos econdmicos, la actitud de los
interesados, la filosofia de la organizacién cultural, la eleccion adecuada de un
modelo de gestién o la combinacién de varios modelos para su implantacion, la
adaptacién de un sistema de gestién de calidad adecuado, la difusiéon del método
empleado, la incorporacion de la participacion del usuario. Es decir, los resultados
finales dependen de la sinergia de las actuaciones realizadas. Por ello, cada
organismo o servicio tiene que estudiar la combinacion de elementos necesaria
para lograr el éxito.
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En los Archivos Publicos espafioles, la Carta de Servicios es la iniciativa habitual en
la Gestion de la Calidad. Esta tendencia se reitera en los Archivos Municipales
espafioles, aunque en la actualidad el grado de implantacién es muy bajo, como
sucede también en los Ayuntamientos.

En la mayoria de los casos la elaboracion de la Carta de Servicios no implica la
puesta en marcha de un trabajo de calidad definido y planificado. De ahi, se
determinan otras caracteristicas del documento, la versatilidad y la adaptacién a las
circunstancias particulares del servicio o instituciéon archivistica. En los Archivos
Municipales se dibuja un mapa heterogéneo con sistemas de gestién de calidad
propios o sin definir, que también se extiende a las Cartas de Servicios, salvo
algunos ejemplos de buenas practicas.

La disposicion de un modelo de calidad ayuda a la implantacion de un sistema de
calidad. En la actualidad, las disposiciones de la Administracion Publica, la
normativa ISO, junto a la documentacién de apoyo proporcionada por la FEMP vy los
casos de buenas practicas de varios Archivos Municipales son los puntos de
referencia para la implantacion de un sistema de calidad sobre la Carta de Servicios
en el Archivo Municipal espanol. Sin embargo, a pesar del interés demostrado por
iniciar el proceso de implantacion de las Cartas de Servicios en los servicios de
informacién estudiados, existen también otros factores que bloquean su desarrollo
como los aspectos politicos y culturales de formacion y de concienciacién real sobre
la Gestion de Calidad Total. A nivel politico se necesita desarrollar un plan nacional
de Gestién de Calidad para los Ayuntamientos que integre un programa de Cartas
de Servicios con la disposicién correspondiente. Y también, resulta imprescindible el
desarrollo de politicas de calidad por parte de los Ayuntamientos espafioles. Sobre
todo, la coordinaciéon y el apoyo al personal de los Archivos Municipales cuando se
establecen las Cartas de Servicios en varias areas municipales para la
normalizacion y el seguimiento de los documentos creados.

En el Sector Publico se deberia profundizar sobre la Gestiéon de Calidad Total y
fomentar actividades de formacién y de concienciacién del personal y la ciudadania.
Para el desarrollo de las Cartas de Servicios en los Archivos Municipales es
fundamental la coordinacion y motivacion del personal desde la direccion
estratégica de las Alcaldias. Aunque hay interés por parte del personal del archivo,
la falta de normalizacion de las Cartas de Servicios ralentiza la integracién del
documento en la gestion municipal. Este nuevo paradigma se conoce entre el
personal del archivo, pero existe la necesidad de profundizar en la receptividad del
servicio y la toma de conciencia sobre el ciudadano como cliente. El fomento de la
perspectiva desde dentro hacia fuerapuede potenciar la aproximacion vy
comunicacidéncon el usuario y la apertura de la institucién hacia el ciudadano.

A partir del estudio descriptivo sobre las Cartas de Servicios en los Archivos
Municipales espafioles se puede conocer la situacién actual y las caracteristicas
generales del documento:

- Actualmente la mayor parte mas de las cartas de servicios estan
normalizadas, pero en algunos casos no se desarrolla todo el proceso. Sin embargo,
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existen algunas buenas practicas que sirven de ejemplo como el Archivo Municipal

de Getxo.
- Entre las caracteristicas generales cabe destacar: la publicacién de las cartas
electrénicas en castellano que se denominan Carta de Servicios. y el documento
marco de referencia que sirve de referencia para su redaccion es el Programa de
Cartas de Servicios del AGE y la normativa ISO 93200:2008. Cartas de Servicios.
- Estas cartas de servicios aparecen publicadas en los sitios webs de los archivos
municipales y en ocasiones en el area municipal de calidad del Ayuntamiento.
Una buena practica seria que estos documentos se publicas en en los boletines
oficiales de la provincia y en el tabldn oficial del Ayuntamiento previo acuerdo del
Ayuntamiento Pleno.

Segun el informe de AEVAL la Percepcidon social de los Servicios Publicos en
Espafia, aproximadamente, el 50% de los ciudadanos desconoce la existencia de
las Cartas de Servicios. Esta situacién se atenla en los Archivos, instituciones
publicas desconocidas para la mayoria de la poblacidon, debido a que estan
integradas como servicios internos de las Administraciones Publicas, los
Ayuntamientos.

A continuacidon proponemos una serie medidas para fortalecer el desarrollo de las
Cartas de Servicios en los Archivos Municipales espafioles:

- Coordinacion y apoyo de la direccion del Ayuntamiento al igual que al resto de
las dreas municipales;

- Normalizaciéon del documento a través de la aprobacién por la Junta de
Gobierno Local;

- Definicién de compromisos e indicadores adecuados a la situacion real;

- Justificacion del seguimiento y control de los compromisos mediante los
resultados de los indicadores;

- Publicacion de la documentacion técnica junto a la carta. También, se deben
potenciar las medidas de difusidon y planes de comunicacion.

- Difusion en linea de la Carta de Servicios en los espacios web del Archivo y del
Ayuntamientoque se puede complementar con la distribucion de folletos
divulgativos en las dependencias del servicio municipal y durante Ia
realizacién de actividades educativas y culturales.

- Y por ultimo, buscar el maximo nivel de calidad con la evaluacién externa o
certificacion como el Archivo municipal de Getxo.

A largo plazo el desarrollo de las Cartas de Compromisos entre los Archivos
Municipales y el resto de los Archivos Publicos tendrd un impacto en la Sociedad de
la Informacidén que puede dar lugar a los siguientes beneficios:

- Cambio de imagen corporativa sobre las instituciones archivisticas;

- Incremento del uso de los servicios de informacién;

- Empuje a la investigacion;

- Aumento de presupuestos para su financiacion;

- Apertura de canales de comunicacion y un mayor conocimiento de los
derechos de los ciudadanos;

- Mayor nivel de vida para el ciudadano e incremento del Producto Interior Bruto
(IPB) de pais.
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11.ANEXOS

11.1 NORMATIVA Y DOCUMENTACION TECNICA

Normativa y documentacion técnica sobre la calidad en las Administraciones Publicas espafiolas

NIVEL DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA

LEGISLACION Y NORMATIVA

DOCUMENTACION TECNICA

DISPOSICIONES GENERALES

Ley 30/92, de 26 de noviembre,
de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del
Procedimiento Administrativo
Comun (BOE n°. 285, de 27 de
noviembre de 1992) (texto
consolidado).

Ley 11/2007 de 22 de junio de
2007, de acceso electrénico de
los ciudadanos a los servicios
publicos (BOE n°, 150, de 23 de
Jjunio de 2007) (texto
consolidado).

Ley 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen
gobierno.

Consejo de Ministros. (2000).
Libro Blanco para la mejora de
servicios publicos.

AEVAL  (2009). Carta de
compromisos con la calidad de
las administraciones publicas
espaholas.

ADMINISTRACION GENERAL
DEL ESTADO

Real Decreto 1259/, de 16 de
julio, por el que se regulan las
cartas de servicios y los premios
a la calidad en la Administracion
General del Estado.

Real Decreto 951/2005, de 29
de julio, por el que se establece
el marco general para la mejora

de la calidad en la
Administracion General del
Estado.

COMUNIDADES AUTONOMAS

Aragon

Ley 5/2013, de 20 de junio, de
calidad de los Servicios Publicos
de la Administracion de la
Comunidad Auténoma de
Aragon.

Andalucia

Decreto 177/2005, de 19 de
julio por el que se modifica el
Decreto 317/2003, de 18 de
noviembre, por el que se regula
las Cartas de Servicios y se
establecen los Premios de
Calidad de los servicios publicos.

Canarias

Decreto 33/2010, de 18 de
marzo que modifica el Decreto
220/2000, de 4 de diciembre,
por el que se regulan las Cartas
de Servicios, los sistemas de
evaluacion y de la calidad y los
premios anuales de la calidad
del servicio publico y mejores
practicas en la Administracién
Publica de la  Comunidad
Auténoma de Canarias.
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http://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2013-12887
http://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2013-12887

Cantabria

Decreto 109/2001, de 21 de
noviembre, por el que se
regulan las Cartas de Servicios,
la informacion sobre
Procedimientos Administrativos
y los premios anuales a la
innovacién 'y mejora delos
servicios publicos en la
Administracion Comunidad
Auténoma de Cantabria

Castilla- La Mancha

Decreto 69/2012, de 9 de
noviembre, por el que se
regulan las actuaciones sobre
calidad de los servicios publicos.

Castilla y Ledn

Ley 2/2010, de 11 de marzo, de
Derechos de los Ciudadanos con
la Administracion de la
Comunidad de Castilla y Ledn y
de Gestion Publica.

Extremadura

Decreto 149/2004, de 14 de
octubre, por el que se aprueba
la Carta de Derechos del
ciudadano, se regulan las Cartas
de Servicios y se definen los
sistemas de analisis y
observaciéon de la calidad en la
Administracion de la Comunidad
Auténoma de Extremadura.

Galicia

Decreto 117/2008, de 22 de
mayo, por el que se regulan las
Cartas de Servicios de la Xunta
de Galicia y el Observatorio y
de la Administracion Electrénica
de Galicia.

Guia descriptiva de la
elaboracion de Cartas de
Servicios en la Xunta de Galicia
(Orden de 11 de julio 2008).

Manual de identidad gréfica del
Programa de Cartas de servicios
de la Xunta de Galicia (Orden
de 11 de julio 2008).

Madrid

Decreto 85/2002, de 23 de
mayo, por el que se regulan los
sistemas de evaluacion de la
calidad de los servicios y se
aprueban los  Criterios de
Calidad de la Actuacion
Administrativa en la Comunidad
de Madrid.

Orden de 18 de noviembre de
2004, por la que se regula la
utilizacion de las técnicas
cuantitativas y cualitativas de
investigacion social para la
medicion de la calidad de los
servicios que presta la
comunidad de Madrid.

Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencién al
Ciudadano. (1999). Contrato de
Servicios al Ciudadano
Comunidad de Madrid.

Direccion General de Calidad de
los Servicios y Atencién al
Ciudadano. (1999). Cuadro de
indicadores de Calidad de Ila
Comunidad de Madrid, Medir
para Mejorar.

Valencia

Decreto 62/2010, 16 de abril de
Consello, por el que se
establecen los instrumentos
generales del sistema para la
modernizacion y mejora de la
calidad de los servicios publicos
de los entes, organismos y
entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat
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Navarra

Ley Foral 21/2005, de 29 de
diciembre, de evaluacion de las
politicas publicas y de la calidad
de los servicios
publicos?>(BON N.© 4 de 9 de
enero de 2006)

Elaboracion propia con la adaptacion de los contenidos consultados

Normativa y documentacion técnica sobre las Cartas de Servicios en la Administracion Publica

NIVEL DE LA
ADMINISTRACION

LEGISLACION y NORMATIVA

DOCUMENTACION TECNICA

DISPOSICIONES
GENERALES

AEVAL. (2009). Carta de
compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas
espafioles. 80 Compromiso.
Elaborar y difundir Cartas de
Servicios.

Resolucion de 29 de julio de 2009,
por el que se aprueba el
procedimiento de certificacion de
las Cartas de Servicios de las
organizaciones de las
Administraciones Publicas (B.O.E
12 agosto 2009)

Arts. 9y 59 Ley 19/2013 de 9 de
diciembre de transparencia, acceso
a la informacion publica y buen
gobierno

Ministerio de
Administraciones Publicas;
AEVAL. (2015). Marco comdun
sobre las Cartas de Servicios en
las Administraciones Publicas
espaholas.

Hacienda vy

ADMINISTRACION
GENERAL DEL ESTADO

Real Decreto 1259/, de 16 de julio,
por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad
en la Administracion General del
Estado.

Real Decreto 951/2005, de 29 de
julio, por el que se establece el
marco general para la mejora de la
calidad en la Administracion
General del Estado.

Guia para el desarrollo de Cartas
de Servicios**

ADMINISTRACION
AUTONOMICA

Aragon

Decreto 115/2012, de 8 de mayo,
de Gobierno de Aragdn, por el que
se regulan las Cartas de Servicios
en el ambito de la Administracién
de la Comunidad Auténoma de
Aragon.

Orden de 21 de septiembre de
2012, del Consejero de Hacienda y
Administracion Publica, por la que
se establece tipo de Cartas de
Servicios que sera de aplicacion en
la_Administracion de la Comunidad

2Lex Navarra. Navarra.es. Recuperado de http://www.lexnavarra.navarra.es/detalle.asp?r=4650

2AEVAL. (2010).
AEVAL.

Recuperado

Guia para el desarrollo de Cartas de Servicios. Madrid: Ministerio de Presidencia:

de

http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/guias/Guia_CARTAS_2009.pdf
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Autonoma de Aragon, el modelo de
resolucién aprobatoria de aquellas
y los criterios para el disefio de los
folletos divulgativos.

Andalucia

Decreto 177/2005, de 19 de julio
por el que se modifica el Decreto
317/2003, de 18 de noviembre,
por el que se regulan las Cartas de

Conserjeria  de
Administracion Publica de la
Junta de Andalucia. (2007).
Cuadernos para la Gestion de las

Justicia y

Servicios y se establecen los Cartas de Servicios en la Junta
Premios de Calidad de los servicios de Andalucia.
publicos.

Castillay Le6n Decreto 230/2000, de 9 de Junta de Castilla y Ledn. Guia

noviembre, por el que se regulan
las Cartas de Servicios al
Ciudadano en la Administracion de
la Comunidad de Castilla y Ledn

para la elaboracion de Cartas de
Servicios al Ciudadano.

Baleares

Decreto 37/2009, de 26 de junio,
sobre cartas ciudadanas de la
Comunidad Auténoma de las Islas
Baleares, (BOIB n° 99, de 9 de
Jjulio de 2009)*

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 de excelencia y
calidad del servicios publico en la
Comunidad de Madrid

Decreto 44/1998, de 18 de marzo,
por el que se aprueban medidas
complementarias de regulacién de
las Cartas de Servicios.

Direccion General de Calidad
delos Servicios y Atencion al
Ciudadano. (2007). Las Cartas
de Servicios en la Comunidad de
Madrid.

Melilla

Decreto 674 de 22 de julio de
2010, relativo a aprobacion
definitiva del reglamento de
elaboracion de Cartas de Servicios
de la Ciudad Auténoma de Melilla

Acuerdo del Consejo  del
Gobierno de fecha de 27 de
septiembre de 2010, relativo a
aprobacion del “Manual de la
Metodologia de elaboracion de
Cartas de Servicios de la Ciudad
Auténoma de Melilla”

Murcia

Orden de 6 de marzo de 2003 de la
Consejeria de  Economia 'y
Hacienda, por la que se dictan
instrucciones en relacion a la
implantaciéon de las Cartas de
Servicios en la Administracion
Publica de la Region de Murcia

Resolucion de 18 de febrero de
2014, de la Direccion General de
Funcién Publica y Calidad de los
Servicios, por la que se dictan
instrucciones para la elaboracion
de Cartas de Servicios y acuerdos
de nivel de servicios directivos de
la Administracion Publica de la
Region de Murcia y el control de los
compromisos expresados en éstos.

Guia para la elaboracion de
Cartas de Servicios

Valencia

Decreto 191/2001, de 18 de
diciembre, del Consell, por el que
se aprobé la Carta del Ciudadano
de la Comunitat Valenciana y se
regulan las Cartas de Servicios en
la Generalitat

Comunitat Valenciana. Proyecto
Carta de Servicios: Metodologia
para su elaboracién. (2010)

“Govern de les IllesBalears. Conserjeria de Transparencia, Cultura y Deporte. (2016). Calidad de los

Servicios.

Recuperado

de

http://www.caib.es/sacmicrofront/contenido.do?mkey=M08102117051316386040&lang=ES&cont=5777
6
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http://boib.caib.es/pdf/2009099/mp4.pdf
http://boib.caib.es/pdf/2009099/mp4.pdf
http://boib.caib.es/pdf/2009099/mp4.pdf
http://boib.caib.es/pdf/2009099/mp4.pdf
http://boib.caib.es/pdf/2009099/mp4.pdf

Canarias

Resolucion de 25 mayo de 2010
por la que se determina el modelo
que ha de seguir el disefio de los
tripticos de las Cartas de Servicios

Cantabria

Manual de procedimiento de
gestion de Cartas de Servicios

Castilla - La Mancha

Conserjeria de Presidencia y
Administraciones Publicas de la
Junta de Comunidades de
Castilla - La Mancha. (2013).
Manual para la elaboracion de
una carta de Servicios.

Extremadura Gobierno de Extremadura. Guia
Metodolégica de Cartas de
Servicios.
Galicia Xunta de Galicia. Guia
descriptiva de elaboracion de
Carta de Servicios en la Xunta
de Galicia.
Manual de identidad gréfica del
programa de Cartas de Servicios
de la Xunta de Galicia.
Navarra Decreto foral 72/2005, de 9 de
mayo, por el que se regulan las
Cartas de servicios de la
Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra y de sus
organismos auténomos?®
Pais Vasco
Cataluia
Asturias Decreto 61/2014, de 25 de junio, Sistema de Gestiéon de Calidad

regula las cartas de servicios en el
ambito de la Administracion del
Principado de Asturias®”

del Principado de Asturias:
Norma EN ISO 9001:2008

ADMINISTRACION LOCAL

Ley 7/1985, de 2 abril de bases
reguladoras de Régimen Local
(vigente hasta octubre de 2016)

FEMP (1999). Consideraciones

sobre la calidad en la
Administracién Local”,

FEMP. (2011). Elaboracién vy
gestion de una carta de

Servicios en la Administracion
Local
FEMP. (2014). Guia para la

aplicacion de la Metodologia de
Evaluacion de la Carta de
compromisos en las
Administraciones Locales

Ayuntamientos de la
muestra

Orden de aprobacién de la Carta de
Servicios
Orden de actualizacién de la CS

Guia de elaboracion.

Elaboracion propia con la adaptacion de los contenidos consultados

26Boletin Oficial de Navarra, N°66 de 3 de junio de 2005.
Lex Navarra. Navarra.es. Recuperado de: http://www.lexnavarra.navarra.es/detalle.asp?r=4256
2’Gobierno del Principado de Asturias. (2016). La calidad en las Administraciones Publicas Espafiolas.

Asturias.es

Recuperado

de

https://sede.asturias.es/portal/site/Asturias/menuitem.fe57bf7c5fd38046e44f5310bb30a0a0/?vgnextoid
=f541bdaf5ba40310vVgnVCM10000098030a0aRCRD&vgnextchannel=8a47d10edd26c210VgnVCM100000
2f030003RCRD&i18n.http.lang=es#1
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11.2 FICHA DE DESCRIPCION DEL ARCHIVO MUNICIPAL (AM) Y DE
LA CARTA DE SERVICIOS (CS)

A) IDENTIFICACION DEL ARCHIVO

Provincia

Ayuntamiento/Municipio

Nombre Archivo

Codigo referencia del

Archivo?®

ES. Cédigo Municipio (INE). AMXX (Siglas)®®

URL Pag. Web del AM

Presencia en Medios
Sociales del AM

Medios sociales

Facebook, Twitter, Pinterest, etc.

Perfil social Facebook
URL

Perfil social Twitter
URL

Publicacién / presencia de
CS en espacios web de

Publicacidn en la web del Ayto.

Publicacion en la pag. Web del Archivo

Publicacion de Cartas de

Servicio

No (1) y Si (2)

Casos:

normalizacion

nivel

Area o dpto. dependiente

/responsable de calidad

Cultura, Secretaria General, Régimen Interior, Patrimonio,

etc.

Correo electronico

28 Similar al Cédigo de Referencia de la Normativa ISAD (G)

2 giglas del Archivo Municipal y del Municipio
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B) GESTION DE LA CALIDAD Y DESCRIPCION DE LA CARTA DE SERVICIO

Ayuntamiento

Nombre (Provincia)

Afo inicio gestion

calidad

Politicas \Y
actuaciones gestion
de calidad

Politicas Actuaciones

Sistemas /Modelos
de Gestion de
Calidad

Metodologia AM en
Gestion de Calidad

Titulo Carta Servicios

URL's de la CS

Ano/ Orden de
aprobacion. 1a

Edicion

Afio. Orden de aprobacion o fecha de edicion

Ao / Orden de

actualizacion

[Sin actualizacién]. [Fuentes: Boletin oficial de Provincia, Memoria

anual del Ayuntamiento, consulta email]

Plazo de vigencia

[Afo-Afo] [Sin determinar]

Definicion contenido
minimo: Elementos
de CS

Descripcion de servicios

Compromisos e indicadores

Quejas y sugerencias
Otros

Observaciones

Otros contenidos vy

novedades en CS

Formatos, tipo de

[PDF. DOC , MATRIZ O FOLLETO DIVULTATIVO y PAPEL, WEB, CD,

documento y soporte | VIDEO]

Idioma Castellano
Compromisos No Compromisos
Indicadores No

Correspondencia
compromisos e

indicadores

Si o No. Motivos

Seguimiento y

control compromisos

Calidad percibida

Encuestas de satisfaccion del usuario propias o del Ayto.

Servicio de Quejas y Sugerencias

Participacidn en los procesos de elaboracién
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Modelosde

referencia CS3°

Programa de Carta de

15093200:2008

Servicios AGE

v'DE CARACTER GENERAL
Y LEGAL

Datos identificativos y
fines del organo u
organismo

Principales servicios que
presta

Derechos concretos de
los ciudadanos y
usuarios en relaciéon a

los servicios

v DE COMPROMISOS DE
CALIDAD

+Niveles o estédndares de
calidad que ofrecen

+Medidas que aseguren la
igualdad de género, que
faciliten el acceso al
servicio y que mejoren
las condiciones de

prestacion
+Sistemas normalizados
de la calidad, medio

ambiente y prevencion
de riesgos labores
+Indicadores utilizados
para la evaluacidon de la
calidad y para el
seguimiento de los
compromisos

v MEDIDAS DE
SUBSANACION EN CASO
DE CUMPLIMIENTO DE
LOS COMPROMISOS
vDE CARACTER
COMPLEMENTARIO
+Direcciones telefdnicas,
telematicas y postales
donde se prestan los
servicios, indicando el
acceso y los medios de
transporte publico

v INFORMACION

+Objetivos y fines de la
organizacion prestadora
de los servicios objeto de
la Carta

+ Datos identificativos de la
organizacién y del
servicio

+Relaciéon  de
prestados

+Informacion de contacto
con la organizacién

+Derechos y obligaciones
concretos de los usuarios
en relacion con los
servicios gue prestan

+Relacién actualizada de
las normas reguladoras
de cada uno de los
servicios que prestan
Formas de participacion

+ Fecha de entrada en vigor

servicios

v COMPROMISOS DE
CALIDAD E INDICADORES
v" MECANISMOS DE

COMUNICION EXTERNA E
INTERNA

v MEDIDAS DE
SUBSANACION o)
COMPENSACION EN EL
CASO DE INCUMPLIMIENTO
DE LOS COMPROMISOS

v FORMAS DE
PRESENTACION DE
SUGERENCIAS, QUEIJAS Y
RECLAMACIONES  SOBRE

SERVICIOS PRESTADO

Faltan

siguientes

datos:

Certificaciones,
premios calidad
recibidos y
reconocimientos de

la CS e institucional
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Normativa
/Documentacion

técnica de CS

Accesibilidad web a
CS

Si o No de la presencia de la politica de accesibilidad en la sede web
del Ayto. o archivo . Seguimiento de Recomendaciones del W3C.
Aplicaciones utilizadas

Nivel de
Accesibilidad

A, AAy AAA

Micronavegacion

Facil o Dificil localizacidon del documento. Rutas.

Captura de imagen con

localizacién de la CS

Otros canales difusién

online

Ademas de Facebook y Twitter...otras como Youtube, Flickr, etc.

Folletos divulgativos

en las dependencias

Fuente: encuesta o consulta al AM

RESUMEN DE LA
SITUACION

Carta impresa vy electronica tiene contenido completo vy
normalizado segin un estandar. Hay un seguimiento control de los
compromisos. Actualizacion del documento o ultima edicidn.
Certificacion y premios concedidos al archivo. Herramientas de
medicién de la calidad percibida por el usuario. Documentacién
técnica. Presencia de politica de accesibilidad y nivel de
conformidad. Micronavegacion o localizacion del documento.
CONCLUSIONES Y NOVEDADES

RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

Respuesta formulario | Si /No
de preguntas
BIBLIOGRAFIA Estilo APA

72




11.3 FORMULARIO DE LAS PREGUNTAS EFECTUADAS A LOS
ARCHIVOS MUNICIPALES

Metodologia. Las consultas sobre las Cartas de Servicios se han realizado por
teléfono y través del correo electrénico, dependiendo de las circunstancias, al
responsable de la unidad de informacion o departamento del que depende.

1. Preguntas generales al Servicio de Archivo

v

¢Hay folletos divulgativos de Cartas de Servicios en las dependencias del
Archivo?

¢Participan o desarrollan alguna iniciativa en relacidén con la gestion de la
calidad?

¢Disponen de un responsable o equipo para el trabajo para la elaboracién,
seguimiento y actualizacién de la Carta de Servicios?

Con respecto a la actualizacion de la Carta de Servicios éCuando se aprobd
por primera vez? ¢Cual es el periodo de vigencia? ¢Se revisan los
compromisos de forma periodica?

¢Han sido galardonados con algun premio o reconocimiento?

En relacion con el usuario del servicio ¢Realizan y/o analizan las Encuestas
de Satisfaccion y los datos obtenidos en el Servicio de Quejas y Sugerencias
para conocer calidad percibida?

2. Preguntas especificas en cada caso segun la informacion necesaria a
completar.

Se plantean preguntas concretas sobre datos de interés o informacidon que no se ha
recopilado con la consulta de los espacios web.
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11.4 FOLLETO DIVULGATIVO DEL ARCHIVO MUNICIPAL DE

LINARES. Carta de Servicios
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