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a carta de servicios es una herramienta de gestiéon

mediante la cual las organizaciones publicas infor-

man a la ciudadania sobre los servicios que tienen

encomendados y difunden los compromisos de ca-

lidad de estos servicios y los derechos de los usua-
rios en relacion a ellos.

Como instrumento de acercamiento al ciudadano, la carta
de servicios enfoca la gestién, los procesos y los resulta-
dos a las necesidades y expectativas del usuario y tiene
como objetivo central contribuir a la mejora de los servicios
gue brindan las Organizaciones Publicas.

En tal sentido, los compromisos de gestion de una organi-
zacién innovadora, en cuanto a sus sistemas de gestion y
a sus instrumentos de respuesta ante las demandas ciuda-
danas, constituyen elementos clave para los procesos de
modernizacion y transformacién del Estado.
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Los estados estan atravesando
procesos de reforma y moder
nizacion en los cuales es funda-
mental que, entre otros aspec-
tos, las organizaciones publicas
comuniquen a sus usuarios los
compromisos asumidos en los
servicios que prestan, informan-
do a la sociedad sobre los niveles
de calidad en los servicios publi-
cos y operando como facilitado-
res del derecho del usuario de
conocer cémo se gestionan estos
SEervicios.

En ese sentido, existen herra-
mientas que colaboran en ese
proceso de comunicacion con la
ciudadanfa, y un buen ejemplo
son las cartas de servicios o car
tas compromiso que tienen como
finalidad mejorar la relacién del
Estado con el ciudadano a través
de los servicios brindados.

La Union lberoamericana de Mu-
nicipalistas, en la leccion 7 de su
Programa de especializaciéon de
la Gestiéon Publica — Calidad en la
Administracién y los Servicios Pu-
blicos, define la carta de servicios
como:

Son vehiculos de comunicacion
de los compromisos de calidad
en el servicio que una empre-
sa, Iinstituto o servicio municipal
toma ante el ciudadano. Para ello
se definen estandares de servicio
de una manera objetiva y medi-
ble; se hace un seguimiento del
grado de cumplimiento de los
compromisos y se despliegan las
acciones necesarias para su logro
(definicion aportada por el Plan de
Calidad del Ayuntamiento de Bar
celona, en 1996, citado en: Talave-
ra [s.d], p.3).

Las Cartas de Servicios son do-
cumentos escritos que tienen
por objetivo informar al ciudada-
no acerca de las cualidades con
que se proveen las prestaciones
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y servicios publicos. Habran de
expresar:

e [a naturaleza, contenido, carac-
teristicas y formas de proveer
las prestaciones y servicios.

® | a determinacion de los niveles
0 estandares de calidad en la
provision del servicio.

® [ 0s mecanismos de consulta a
los usuarios acerca de los servi-
cios que aquellos demanden y
de sus sugerencias y opiniones
para la mejora de los mismos.

® £/ sistema de evaluacion de la
calidad.

(Decreto 27/1997 de 6 de marzo
de la Comunidad de Madrid cita-
do en: Talavera [s.d], p.3).

Es de interés, por tanto, con-
tar con esta herramienta que da
transparencia a la gestion de las
organizaciones publicas y permite

el acercamiento con el ciudadano,
dandole a conocer los compromi-
s0s asumidos y su cumplimiento
de una manera clara y compren-
sible.

A modo de ejemplo, la Policia Fe-
deral de Brasil, que cuenta con
mas de 15 mil funcionarios en
todo el pais, adherida al programa
nacional de gestién publica y des-
burocratizacion conocido como
GESPUBLICA, puso a disposicion
de los ciudadanos, en marzo de
2010, cinco cartas de servicios
(Figura 1).

La creacion de las cartas de ser
vicios partié del supuesto de que
sus beneficios debian atender pi-
lares estratégicos como la socie-
dad, el funcionariado, el ciudada-
no y la propia organizacion.

La Figura 2 expresa los principa-
les resultados alcanzados.

ARMAS

Figura 1. Cartas de servicio de la Policia Federal de Brasil — presentado por DPF Helio Sant’Anna e Silva
Junior y PCF Andreia Cristiane Stanger en la XV Jornada de Gestion Pablica del Laboratorio Tecnolégico

del Uruguay, mayo de 2011.
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Figura 2. Resultados presentado por DPF Helio Sant"Anna e Silva Junior y PCF Andreia Cristiane Stanger
en la XV Jornada de Gestion Pablica del Laboratorio Tecnoldgico del Uruguay, mayo de 2011.

Antecedentes

Las cartas de servicios surgen en
el Reino Unido como una exten-
sion de las reformas de la Nueva
Administracion Publica (Drewry,
2005, p. 2).

En 1997 fueron reguladas en Es-
pana por el Decreto 27/1997 vy la
Asociacion Espanola de Norma-
lizacién y Certificacion (AENOR)
publicé la Norma “UNE 93200
Carta de Servicios’| cuyo objetivo
es especificar los requisitos mini-
mos del contenido y del proceso
de elaboracién, seguimiento y re-
vision de las cartas de servicios.

A nivel regional se cre6 en Argen-
tina el decreto 229 del 8 de mar
zo de 2000, que define la “Carta
Compromiso con el Ciudadano”
que tiene el propdsito de mejorar
la gestion y aumentar la transpa-
rencia, permitiendo un efectivo
control social.

A su vez, en Brasil opera el De-
creto 6.932 del 11 de agosto de
2009, conocido como Decreto
del Ciudadano o Decreto de Sim-
plificacion de Atencién al Publico,
que dispone que para la simplifi-
cacion de la atencion al ciudadano
se instituya la obligatoriedad de
adopcion de Carta de Servicios.

En Chile, en mayo de 2001, me-
diante la Comisién Defensora
Ciudadana dependiente del Mi-
nisterio Secretaria General de la
Presidencia, entré en vigencia la
Carta de Compromiso en servi-
cios publicos.

A nivel nacional existe el decreto
N° 44/009, con fecha 19 de ene-
ro de 2009, que crea la Comision
Reguladora de Compromisos de
Gestion y el Decreto 526/009 que
aprueba el Reglamento para los
Compromisos de Gestion.

Gestion

A pesar de que el decreto N°
44/009 expresa el compromiso
para las Organizaciones Publicas
involucradas de enmarcarse en lo
que se llaman los “Compromisos
de Gestion” —desarrollo y aplica-
cion de nuevas estrategias, medi-
cion de indicadores relacionados
a objetivos estratégicos de la or
ganizacion y sus consecuentes
beneficios para la sociedad—, no
implica necesariamente (ni men-
ciona) la obligatoriedad de la orga-
nizacion de desarrollar una carta
de servicios. De todas maneras
se podria considerar, atendiendo
a lo que ocurre en la region, que
este decreto pueda ser el dispa-
rador para la creacion de otros de-
cretos o leyes que si impulsen el
desarrollo de estas cartas en las
organizaciones publicas del pals.

Dentro de las cartas
de servicios

¢Cuél es el contenido de una car
ta de servicios? No es un simple
folleto informativo o de difusion
de los servicios brindados, sino
que incluye las herramientas que
permiten la participacién ciudada-
nay el control social.

El contenido de una carta de ser
vicios debe ser expresado de una
manera sencilla y comprensible
para el ciudadano. El Cuadro 1
presenta un ejemplo.
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INFORMACION GENERAL
SOBRE EL SERVICIO

® |dentificacion general del organismo,
dependencia, unidad, division que
presta el servicio.

® Direcciones postales y formas de
acceso a las oficinas proveedoras del
servicio.

® Nimero de teléfono y fax.

® Direccion del correo electronico y
pagina web.

® Listado de los servicios prestados con
una descripcion clara de cada uno de
ellos.

® Normativa reguladora de cada
servicio.

Los indicadores son un parametro de
medida asociados a los atributos que
se le da al servicio brindado para
satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios. Son
cuantificables de forma de comprobar
el cumplimiento de los objetivos
propuestos.

Por ejemplo: tiempo de espera, tiempo
de tramitacion.

Cuadro 1. Contenido de una carta de servicios.
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Explicitar los estandares de calidad,
es decir, los objetivos en relacién a la
prestacion del servicio, de manera
que el ciudadano sepa qué es lo que
el servicio puede brindar y lo pueda
evaluar en funcién de su
cumplimiento.

Debe incluir informacién precisa
sobre:

Los plazos previstos para la
tramitacion o prestacion del servicio.

Estandares de las caracteristicas
relevantes del servicio.

Mecanismos de informacion y
comunicacion con el usuario.

Sistemas de proteccién del medio
ambiente y de gestion de calidad.

SUGERENCIAS Y RECLAMOS

© La mejora de la calidad del servicio
requiere la comunicacién constante
con el usuario del servicio, de
manera de mantener actualizado el
conocimiento sobre sus necesidades
y expectativas. Es importante contar
con un mecanismo mediante el cual
los ciudadanos hagan llegar su
opinién respecto a los servicios
recibidos.

® Este mecanismo debe ser comuni-
cado a los usuarios, detallando
claramente la manera en que las
sugerencias y los reclamos pueden
ser realizados.

® En la informacion sobre dicho
mecanismo debera constar el
procedimiento que se aplicara desde
que el usuario hace una sugerencia o
reclamo hasta que se le emite una
respuesta. Lo adecuado seria
concretar el plazo y las condiciones
en que la organizacion se pondra en
contacto con el ciudadano para
recabar mas informacion,
adquiriendo un compromiso de
calidad al respecto.

¢Como colabora en la mejora
de la gestion?

Las cartas de servicios son utiliza-
das como herramientas de apoyo
en los procesos de reforma y mo-
dernizacion del Estado. Permiten
abrir espacios de participacién
ciudadana, ya que a partir del co-
nocimiento de las expectativas de
los ciudadanos los procesos inter
nos de la organizacién pueden ser
adaptados y mejorados para brin-
dar servicios con altos estandares
de calidad.

Asimismo, son instrumentos de
acercamiento al ciudadano: refie-
ren al enfoque de la gestion, los
procesos y los resultados a las
necesidades y expectativas para
mejorar los servicios, sin dejar de
lado el conocimiento de los de-
beres y las limitaciones propias
de la Administracién Publica. De
esta manera permiten que los
cambios se perciban rapidamente
por la ciudadania, generando ma-
yor confianza y credibilidad en el
Estado.

Son multiples los beneficios que
nos brinda una Carta de Servicios:

® Mayor transparencia
en la organizacion.

e Satisfaccion total
del ciudadano.

® Establece vinculos entre
el ciudadano y la organizacion.

® favorece la modernizacion
del Estado.

® Contribuye al
fortalecimiento del pais.

Su préctica implica un proceso de
transformacién de la organizacion
sustentado en principios funda-
mentales como el compromiso,
la informacion, la transparencia y



el aprendizaje. Principios que ha-
cen foco en el ciudadano a la vez
que promueven la participacion
ciudadana.

A estos principios se le suman los
consignados en el Cuadro 2.

Actuar de acuerdo a lo que indican
las normativas y leyes vigentes

La experiencia en la aplicacion de
cartas de servicios en los paises
en los que se ha adoptado de-
muestra su poder de simplificar
las actividades: en primer lugar,
porgue aporta transparencia entre
las expectativas del ciudadano y

Orientacion por procesos

Tratamiento personalizado

Vision de futuro

Etica

Generacion de valor

Comunicacion

Compromiso de las personas

Eficiencia

Focon en el ciudadano

Eficacia

Desarrollar actividades con otras
organizaciones con objetivos
comunes especificos

Vision sistémica

Responsabilidad social

Aprendizaje organizacional

Participacion ciudadana

Innovacion

Gestion participativa

Liderazgo de la Alta Direccion

Mejora continua

Cuadro 2. Principios que promueven la participacion ciudadana.

CARTA
DE SERVICIOS
GESTION - RETROALIMENTACION
POR PROCESOS LA DEL USUARIO
INDICADORES

Figura 3. Herramientas de mejora que apoyan la mejora continua.

La carta de servicios es una de-
claracion explicita de la organiza-
cion con respecto al servicioy a la
relacién con los ciudadanos, que
contiene compromisos de calidad
que deben ser cumplidos, segui-
dos y comunicados, ademas de
contar con otros datos relevantes
como los contactos y horarios de
funcionamiento del servicio.

las intenciones de los organismos
que brindan el servicio, lo cual fa-
vorece la participaciéon ciudadana
y genera una creciente confianza
entre las partes.

Una vez que la organizacion pasa
a tener informacion de las reales
necesidades de su publico es
capaz de tomar decisiones para

Gestion

corregir el rumbo, para la actuali-
zacion de las estrategias y para la
mejora de sus procesos internos.
La organizacion tiende a tornarse
mas responsable, &gil y maneja-
ble si esta alineada a la perspec-
tiva de los resultados a alcanzar.

La carta de servicios como
parte de la gestion de la orga-
nizacion

A partir de las herramientas de
gestiéon conocidas, como la ges-
tiébn por procesos, las encuestas
de satisfaccion de clientes, la
medicién de los indicadores, la
evaluacién y el monitoreo, mas
el instrumento Carta de Servi-
cios, es posible identificar ciclos
de mejora continua que apuntan
a la excelencia organizacional
(Figura 3).

Al tiempo que contienen los com-
promisos de servicio de calidad
con el usuario, las cartas de ser
vicios son retroalimentadas por
los ciudadanos que hacen uso
del producto o servicio. Esto se
logra, por ejemplo, por medio de
encuestas de satisfaccion que
confirman los compromisos ac-
tuales de calidad o promueven los
ajustes necesarios.

Apuntando a la participaciéon ciu-
dadana como una de las activida-
des a desarrollar en el proceso de
elaboracion y revision de la carta
de servicios, es necesario relevar
las practicas de participacion exis-
tentes en la organizacién y esta-
blecer las metas y compromisos
de mejora para el periodo de vi-
gencia de la carta de servicios.
En ese sentido el usuario puede
incorporar su opinién y puntos
de vista a los procesos de toma
de decisiones y ejercer el control
sobre el desempefo de las orga-
nizaciones publicas.
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A su vez, los compromisos de
calidad son medidos por medio
de indicadores cuantificables que
son analizados y revisados para su
mejora en forma continua. Esto
permite que el ciudadano conoz-
ca el grado de cumplimiento de
los compromisos y los objetivos
propuestos, lo cual hace posible
estimar el nivel de calidad de los
servicios recibidos.

En virtud de los servicios, los
compromisos y los indicadores
definidos, los procesos de la orga-
nizacion son gestionados y opti-
mizados para satisfacer y superar
las expectativas de los usuarios.
Esta gestion por procesos impli-
ca integrar y alinear los procesos
para lograr los resultados desea-
dos, centrando los esfuerzos en
la eficacia y eficiencia de los pro-
cesos, Yy proporciona confianza a
los usuarios al tiempo que trans-
parenta las actividades dentro de
la propia organizacion. También
permite el uso eficaz de los re-
cursos, disminuyendo los costos
y creando ciclos mas cortos, pro-
veyendo oportunidades para en-
focar y priorizar las iniciativas de
mejora.

El monitoreo y evaluacion del ni-
vel de gestién es realizado en for
ma permanente, como una eficaz
herramienta de gestion del dia a
dfa de las actividades.

Es asi que la carta de servicios
es visualizada como una herra-
mienta integral de gestion de la
calidad cuyo fin es incrementar
progresivamente la calidad de los
servicios y productos de la Admi-
nistracion Publica. Las cartas de
servicio son un poderoso instru-
mento para la mejora de la ges-
tién publica con una orientacion
clara al usuario o beneficiario del
servicio.
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A partir de los principios organiza-
cionales indicados, utilizando he-
rramientas integrales de gestion
y en el marco de un proceso de
mejora continua, es posible ge-
nerar un modelo de Estado mo-
derno vy orientado al ciudadano.
Cuando se trabaja para aumentar

la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de los ciudadanos,
éstos exigirdn cada vez mejores
condiciones, por lo que para cum-
plir con ellos se hace necesaria
la innovacion, la creatividad y un
mayor empeno.
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