Seguridad Medio Ambiente

Certificacion

Cartas de Servicios

Comunicacion transparente con vocacion de servicio al ciudadano

La sociedad del conocimiento y la informacion estd cambiando la manera de hacer las cosas no sélo en la empresa privada sino
también en la Administracion Piblica, quien tiene que hacer un verdadero esfuerzo de adaptacion para subirse al tren del
cambio que le suponen las nuevas tecnologias. Servir adecuadamente a los intereses de la ciudadania debe ser una prioridad
para las empresas municipales, dando respuesta a las necesidades de la sociedad a partir de una cultura de trabajo compartido
y de coordinacion operativa y funcional. Nuestros ciudadanos tienen derecho a conocer con detalle los servicios a los que pueden

acceder asi como a recibirlos con una calidad minima exigible.

En el ambito de las Administraciones Pablicas, dentro de los sistemas Las Cartas de Servicios empezaron siendo los
de certificacion que ofrece AENOR, y que representan un complemento instrumentos de mejora de la calidad de los
de apoyo en el diario esfuerzo que realizan las Administraciones para servicios ptblicos que daban a conocer las
evidenciar un servicio de calidad a los ciudadanos, se encuentran las prestaciones y los compromisos de calidad a
Cartas de Servicios. los que los ciudadanos tenian derecho,

promoviendo su colaboracion y participacion.
Actualmente, su certificacion se abre a todo
tipo de organizaciones que presten un
servicio al cliente.

Las Cartas de Servicios son documentos escritos a través de los cuales
los 6rganos de la Administracion General del Estado, sus Organismos
Pablicos y las Entidades Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad
Social informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen

encomendados y acerca de los compromisos de calidad en su De este _mod.o, aq‘uelllas SIganizacianes,ya
prestacion, asi como de los derechos de los ciudadanos y usuarios en >€a del ambito PUbl'CO_O pn\fado, que
relacion con estos servicios. quieren darunpasomasallaenla

. . . o excelencia en (a prestacion de sus servicios
Estas herramientas de mejora de la calidad de los servicios tienen una recurren a la certificacion de
triple vertiente: sus cartas de servicios, demostrando a sus
- Herramienta de gestion (Para mejorar y facilitar las relaciones con los ciudadanos) clientes y usuarios que las han desarrollado

conforme a una metodologia exigente, que
han fijado unos estandares de calidad de
servicio minimos y que estan tratando de
asegurar su cumplimiento mediante la
provision de los recursos adecuados.

- Herramienta de mejora (Para definir estandares de servicio y plantear objetivos ambiciosos)
- Herramienta de comunicacién (Para lograr el mayor impacto posible en el usuario)

L} L)
Objetivos
Asi, gracias a la Certificacion de las Cartas de Servicios de AENOR las entidades tienen la posibilidad de:

v Acercarse a los ciudadanos e informarles de los niveles de calidad prestados, dentro de una estrategia global de

orientacion al ciudadano.

v Establecer un nivel adecuado de calidad de los servicios, de acuerdo con las expectativas de los ciudadanos y de
las posibilidades de la entidad.

v Comunicar a los ciudadanos el esfuerzo de mejora de la entidad, influyendo en su percepcion.
v Hacer participes a los ciudadanos, mejorando los canales de comunicacion y fomentando formas de participacion.

v’ Fidelizar a los ciudadanos, a través de los compromisos de calidad
(por ejemplo: “Horario de atencion al piblico: 09:00-14:30 horas” o
“Tramitamos su solicitud en 48 horas”).
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Soluciones para la gestion de la calidad
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Calidad

La certificacion de Cartas de Servicios de AENOR

Los servicios técnicos de AENOR realizan las BeneﬁCios pa'a la enﬂdad:

siguientes modalidades de control:

O Valor anadido y transparencia.
a) Verificacion formal del contenido de la Carta de Servicios . l P lidad
La Carta de Servicios debe contener informacion general, Cultura de calidad.
legal y complementaria respecto a los servicios prestados en O Conocimiento y fidelizacion del ciudadano

el area | departamento, los compromisos de calidad (a través de los compromisos de calidad).
asumidos, formas de colaboracion y participacion de los

ciudadanos, horarios, medios y lugares de atencion al
publico, etc.

b) Verificacion de la Metodologia utilizada a la hora de 2
establecer los compromisos incluidos en la Carta

AENOR propone una metodologia de voluntario N
cumplimiento: 1 S

1- Constitucion de un equipo de trabajo multidisciplinar
2- Definicion de datos generales y legales del Servicio
3- Deteccion de las expectativas de los ciudadanos

4- Descripcion de procesos internos y diagnostico de nivel B i .
de prestacion y seleccion de indicadores de calidad. eneﬁC|os para el dudadano‘

5- Establecimiento de compromisos de calidad para cada

servicio que recoja la Carta de Servicios O Demuestra su compromiso con el ciudadano mediante la
6- Redaccion de la Carta de Servicios medicion, seguimiento y mejora de los aspectos que
7- Seguimiento y control periddico del cumplimiento de los mas le interesan.

compromisos de calidad

¢) Verificacion del cumplimiento de los compromisos de
calidad y de los niveles de exigencia definidos

0 Orienta a las personas de la entidad hacia la satisfaccion
del ciudadano como uno de los valores centrales de la

Para cada servicio los compromisos de calidad deberan actividad.

especificar un nivel de prestacion (estandar de calidad O Escucha la voz del ciudadano y la interioriza para

obijetivo) y, cuando sea aplicable, tener un indicador aumentar la satisfaccion de éste.

asociado. Debe establecerse al menos un compromiso en i o ) )

Reglamento de AENOR. aportan mas valor al ciudadano.

d) Evaluacion de la Gestion de la Calidad 0 Utiliza, cuando es posible, la técnica del cliente

Se evaluara la gestion y medida de la calidad del servicio asi misterioso, la cual aporta informacion no recogida hasta

como el tratamiento de las reclamaciones de los ciudadanos. l o

La gestion de la calidad en el servicio debe incluir: entonces por la organizacion.

1- Manual de la Calidad U Es compatible y auditable con otros sistemas de gestion.

2- Procedimientos documentados

3- Plan de Gestion de Planificacion y Gestion de Procesos

4- Disposiciones eficaces para la comunicacion interna y
externa

5- Registros de Calidad

Medicion de la calidad de servicio

En la medida de la calidad de la prestacion del servicio para
cada criterio, se podran utilizar varios tipos de herramientas:

* Medicion directa de la prestacion

* Auditoria documental (posible conjunta con ISO 9001)

* Control de cliente misterioso

* Encuestas de calidad de servicio a los ciudadanos y usuarios

Concesidn del certificado

AENOR concedera el Certificado de Cartas de Servicios asi como la licencia de uso de la marca
S Helis  AENOR de Servicio Certificado cuando considere cumplidos los requisitos a verificar en el
punto anterior.

E-FL.UECLC-GCA-P1802

902 102 201 info@aenor.es www.aenor.es
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