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CARTA DE ATENCION CIUDADANA
DEL AYUNTAMIENTO DE ALCOBENDAS

i

17. PONENCIA: Carmen Mayoral
Calidad y Atencion Ciudadana
del Ayuntamiento de Alcobendas
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Alcobendas es una ciudad metropolitana situada al norte de Madrid que en un corto
espacio de tiempo, - desde los anos 60-, ha experimentado cambios sustanciales, pasando
de pueblo a afianzarse como ciudad con “calidad de vida”. Estos cambios producidos en la
propia evolucion del pais y de la region, han sido orientados por dos planes municipales
decisivos: el Plan General de Ordenacion Urbana y el Plan Estratégico de la Ciudad.

El Ayuntamiento de Alcobendas, fue pionero en Espana en la incorporacion de las herra-
mientas de calidad en su sistema de gestion. El proceso modernizador arranca en los anos
ochenta, con el Sistema de Programacion por Objetivos y los Planes Integrales de Juventud,
Mujer, Infancia, etc., y en 1995, poniendo en marcha el I Plan Estratégico “Plan Ciudad”, que
en la actualidad se estin desarrollando el II Plan.

En 1997, se inicia el primer Plan de Calidad, poniendo el énfasis en la difusion de la cali-
dad entre los empleados y la puesta en marcha de experiencias piloto, como los talleres de
mejora, Certificaciones ISO en el Laboratorio Municipal y el Departamento de Licencias de
Obras, Cartas de Servicio, Proyecto ITACA, etc.

El IT Plan de Calidad, iniciado en el ano 2000, ha supuesto la integracion definitiva de la
calidad en el sistema de gestion, con la extension y consolidacion del modelo EFQM para
la evaluacion de la gestion municipal del Ayuntamiento y sus Patronatos, y la afianzamien-
to de las herramientas de calidad que ya se venian utilizando.

En este momento el Ayuntamiento de Alcobendas a logrado el Sello Europeo de
Excelencia, en su nivel oro, que acredita a la institucion como Organizacion Excelente en
el ambito europeo, siendo el Gnico ayuntamiento en Espana que lo ha conseguido.

Uno de los proyectos mas emblematicos, para el Ayuntamiento de Alcobendas es el
Proyecto ITACA (Informacion, Tramitacion y Atencion a los Ciudadanos de Alcobendas) que
pone en practica el concepto de Administracion receptiva, propiciando la utilizacion de las
nuevas tecnologias al servicio del ciudadano, y cuyo objetivo es facilitar la relacion entre los
ciudadanos y su Administracion y conseguir una atencion integrada (presencial, telefonica
y telemdtica orientada a las necesidades de los vecinos de Alcobendas.

Desde su concepcion el Proyecto ITACA forma parte del Plan de Accién Municipal (PAM)
en relacion muy estrecha con el Plan de Calidad, al objeto de garantizar su integracion
plena en el proceso de planificacion de toda la institucion y la ciudad en su conjunto. El
Proyecto ITACA se ha planteado en varias fases encardinadas que van de 1995-1999, 2000-
2003 y la tercera fase de desarrollo en la que nos encontramos. Cada una de las fases tiene
sus objetivos propios que se despliegan a través de una red de subproyectos con sus corres-
pondientes responsables y plazo

El Proyecto ITACA supone un rediseno global de las funciones de informacion, atencion
y tramitacion en el Ayuntamiento de Alcobendas, con una clara orientacion a las necesida-
des del ciudadano, lo que ha supuesto un grado de innovacion en los siguientes aspec-
tos:
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- Enfoque: La atencion ciudadana, pasa de ser un conjunto de dispositivos al servicio de
las diferentes areas con dindmicas de trabajo distintas, en funcion del servicio que prestan,
a definirse como un proceso transversal que afecta a toda la organizacion.

- Disefio Organizativo: Se crea el Servicio de Atencién Ciudadana con la integracion de
unidades diferentes que ya existian como dispositivos de atencién de otros departamentos
(Padron, Registro, Atencion al Contribuyente y el Departamento de Usuarios de los
Patronatos), asi como la integraciéon organica de su personal.

Al mismo tiempo, se asigna un responsable especialista para coordinar cada uno de los
temas.

- Rediseifio de los puestos de trabajo: Se realiz6 una redefinicion de los puestos par-
tiendo de las demandas y expectativas de los ciudadanos (horarios mas amplios, atencion
personalizada, trato profesional, etc.), y de otras herramientas complementarias, creando la
figura del Informador-tramitador con una nueva ficha de puesto de trabajo y un nuevo sala-
rio.

Las caracteristicas de este nuevo puesto exigian actitudes y aptitudes adecuadas al trato
con el publico y conocimientos mas completos y especializados.

Para ello se disené un Plan de Formacion a medidas para poder dar respuestas inme-
diatas y con cierto grado de autonomia.

Este puesto permite la promocion interna de los auxiliares administrativos.

- Funcionamiento: El proyecto supuso un reconocimiento interno de la funcion espe-
cifica de atencion ciudadana, estableciéndose un nuevo marco de relacién con las dreas y
el Servicio de Atencién Ciudadana que dio lugar a un nuevo sistema de captacion, trata-
miento y validacion de la informacion. Complementariamente se llevé a cabo una formali-
zacion y simplificacion de los procedimientos, que continta en el marco del Plan de Calidad
y la gestion de procesos.

- Aspectos Fisicos: Nueva distribucion de espacios, eliminaciéon de barreras fisicas, y
puesta en marcha de una red de oficinas aproximando el Ayuntamiento en el entorno de
los barrios.

- Entorno Tecnologico: Se pone en disena la Base de Datos Unica “INFOCIUDAD” que
contiene informacion municipal como de la ciudad y de otras administraciones, que ofrece
soporte a las salidas de informacion por todos los canales, ofreciendo una respuesta homo-
génea y fiable. Complementariamente se adaptan las aplicaciones de gestion y se crean otras
nuevas, integrindolas en un entorno mas agil y facil.

También se ha dotado a las oficinas de atencién de un Sistema de direccionamiento y
control de usuarios que facilita la gestion de los recursos humanos y genera conocimiento
para la toma de decisiones.
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Siguiendo con las innovaciones tecnologica, la web dispone de una pasarela de pagos
que posibilita la realizacion de tramites a través de internet. Proximamente se implantara
una aplicacion de Registro Telematico, asi como una plataforma de firma electronica que
desarrollara la e-administacion.

- Mejora continua-calidad: El Servicio de Atencion Ciudadana tiene integradas como
herramientas de calidad en la revision y mejora de sus procesos la realizacion de Talleres,
reuniones semanales y el seguimiento mensual de la Carta de Servicios que ofrece un cono-
cimiento detallado del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos con los ciu-
dadanos.

- Cambio en la cultura corporativa: Se desarrolla el concepto de Administracion recep-
tiva y se introducen los valores de la calidad en la atencion, elaborando el Manual de
Atencién y Sistema de Reclamaciones y Sugerencias, Carta de Servicio, anticipando infor-
macién para prevenir situaciones de desinformacion, con el fin de ofrecer mayor transpa-
rencia y sencillez en la comunicacién con los ciudadanos.

Este proyecto ha sido galardonado en 2003 con el Premio de Naciones Unidas al Servicio
Publico, estando en este momento catalogado como Buena Prictica mundial por la Unidad
de Administraciones Publicas de Naciones Unidas.

El Ayuntamiento de Alcobendas en su orientacién al ciudadano, ha elaborado Cartas de
Servicio con compromisos directos con sus vecinos. En este momento se dispone de 6
Cartas: Policia Local, Departamento de Industrias, Mayores, Parques y Jardines, Instalaciones
Deportivas, y Atencion Ciudadana. Estos documentos, ademas de comunicar a los ciudada-
nos aspectos de interés de los servicios, nacen con la vocacion de ofrecer un valor afiadido
a sus destinatarios, comprometiéndose en aspectos concretos y estableciendo en algunos
casos, contrapartidas en el caso de incumplimiento del compromiso. Asi en la Carta de la
Policia Local, se especifica que el tiempo de llegada al lugar de los hechos en caso de una
llamada urgente, se realizard en 5 minutos, o en la Carta de Instalaciones Deportivas, donde
se compromete a la devolucion del dinero en caso incumplimiento en cualquier prestacion
o actividad.

Los objetivo de la las Cartas de Servicio se resumen en:
e Garantizar el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.
¢ Explicitar compromisos de calidad a los vecinos.

¢ Fijar expectativas y exigencias de los usuarios con respecto de los servicios publi-
COs.

e Estimular iniciativas de mejora de los servicios.
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El contenido basico de las Cartas es el siguiente:
e Catalogo y breve descripcion de los servicios que se ofertan.
¢ Informacion sobre ubicacion, horarios, requisitos necesarios, etc.
e Mecanismos de informacién y comunicacion con los ciudadanos.
e Modalidad de Participacion Ciudadana.

e Compromisos de Calidad medibles en cuanto a plazos, accesibilidad, tiempos de
respuesta, compensaciones por incumplimientos, etc.

e Acceso de los usuarios al Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.

e Sistema de medida que se adoptara, periodicidad y medio en el que se publica-
ran los resultados.

En cuanto a la metodologia utilizada para la elaboraciéon de las Cartas de Servicios, esta
se compone de las siguientes fases:

- FASE 1. ELABORACION INTERNA

El Area o departamento interesado en elaborar una Carta, plantea al Departamento de
Calidad esta intencion, y se constituye un grupo de trabajo de no mas de 10 personas,
impulsado por el responsable politico y Director Gerente del ambito.

Composicion habitual del grupo de trabajo
» Responsable politico (presente en la constitucion)
= Apoyo Departamento de Calidad o externo.
= Coordinador o Jefe de los Servicios afectados

» Personal técnico, administrativo y operario de los
equipos de trabajo.
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El equipo se retine cuantas veces lo considera oportuno, hasta preparar el borrador de
la Carta de Servicios, garantizando que todos las personas del departamento conocen su ela-
boracién y que sus comentarios con analizados y tenidos en cuenta a lo largo de todo el
proceso.

Por otra parte, la participacion del personal directo con el publico facilita la concrecion
de los compromisos y su cumplimiento.

- FASE 2. TRASLADO AL COMITE IMPULSOR DE LA CALIDAD

El Borrador de la Carta de Servicios se envia, a través del Departamento de Calidad, al
Comité Impulsor de la Calidad y ,si procede, a otras dreas municipales que pudieran verse
afectadas por el contenido de la Carta. Se adjunta al borrador un cuestionario de valora-
cion de los diferentes compromisos y un soporte en el que realizar las sugerencias y comen-
tarios que se estimen oportunos.

Los resultados de esta consulta son analizados por el Grupo de Elaboraciéon de la Carta
que emite un informe y lo envia al drea que realiza la Carta. A partir de este informe el drea
reelaborara, si se considera necesario, el contenido de la Carta.

- FASE 3. PARTICIPACION CIUDADANA.

El Grupo de trabajo somete a consulta de los 6rganos de participacion ciudadana que
considere oportuno, los contenidos basicos de la Carta.

Plataformas de consulta
= Consejos Sectoriales

= Grupo de impulsion “Alcobendas calidad” del Plan
Estratégico “Plan Ciudad de Alcobendas”

» Consulta a través de la pagina web, con la
inclusion del Borrador de la Carta y cuestionarios

= Otros: dependiendo del servicio que realiza la
carta se consulta a los aaentes implicados o mas
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La Fase de Participacion Ciudadana es la Gltima etapa antes de aprobar y publicar la
Carta de Servicios.

Para recoger esta informacion se emplea un cuestionario que recoge, entre otros aspec-
tos, la priorizaciéon de los compromisos en orden a su importancia, la valoracion de los mis-
mos en cuanto a su suficiencia o insuficiencia, pregunta abierta sobre aspectos que no apa-
recen en la carta y que podrian incluirse, etc.

Desde nuestra experiencia, se ha detectado que los ciudadanos valoran especialmente
que los compromisos sean, por un lado, concretos y que respondan a las necesidades rea-
les, y por otro, novedosos, es decir, los compromisos deben anadir valor ya que son apre-
ciados como mejora, y por tanto incrementan la satisfaccion de los ciudadanos.

- FASE 4. APROBACION Y PUBLICACION.

Una vez incorporadas las sugerencias e indicaciones recibidas y contrastadas con los
equipos de trabajo afectados, se elabora y distribuye el documento final a los ciudadanos
en colaboracién con el Departamento de Comunicacion. Este Gltimo asegura la utilizacion
de un lenguaje claro, sencillos y comprensible para todos. Anteriormente los compromisos
de la carta se elevan para su aprobacion por el 6rgano competente (Alcalde, Concejal
Delegado).

El lema utilizado es “Los vecinos de Alcobendas se merecen un 10” como norma de esti-
lo para todas las Cartas de Servicio del Ayuntamiento de Alcobendas. La idea es que la
comunicacion de los compromisos de calidad sea lo mas atractiva posible de ahi que cada
carta esté dividida en 10 compromisos claros. La Carta se distribuye con la revista munici-

pal.

También se dejan ejemplares en el propio servicio para que los vecinos puedan exigir
los compromisos municipales directamente, teniendo a la vista la carta, aparte de motivar
los trabajadores a que garanticen el cumplimiento de los compromisos. La carta va acom-
panada de una foto representativa de los miembros del equipo (concejal del Area, Director
del Servicio y otros trabajadores) como simbolo de su implicacion en la misma.

La difusion de la Carta de Servicios es una buena oportunidad para divulgar aspectos de
la actividad de un servicio no suficientemente conocidos.
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La duracién recomendable para todo el proceso es de un maximo de 6 meses aunque la
experiencia demuestra que tres meses son suficientes para publicarla.

En el caso de la Carta de Servicios de Atencion Ciudadana, en la fase de recogida de
informacioén para la elaboracion interna del Borrador se confeccionaron unos cuestionarios
que cumplimentaban los propios informadores-tramitadores, con el fin de recoger informa-
cion de los usuarios del servicio. De este estudio, resulto, entre otros aspectos, que:

® El 58% de los usuarios eran ciudadanos individuales.

¢ El 85% de las personas que se acercaban a nuestras oficinas demostraban una pre-
disposicion positiva en al recibir la atencion.

e Se valoraron como aspectos mas importantes, la recepcion de informacién clara y
completa, y el trato receptividad de los informadores-tramitadores.

En esta Carta de Servicios, los 10 compromisos explicitados, -Accesibilidad, Identificacion,
Rapidez y Agilidad, Fiabilidad, Sencillez y Transparencia , Respecto y Confidencialidad ,
Profesionalidad y Servicio, Receptividad y Garantia, Anticipaciéon y Cooperacion-, tienen su
version interna dirigida a los informadores-tramitadores, en el que se explicita que supone
para el servicio cumplir con ese objetivo. Asi, por ejemplo, en el compromiso de Rapidez y
Agilidad, el enfoque interno se ha reflejado de la siguiente manera:

COMPROMISO INDICADOR ELEMENTO DE CONTROL
RAPIDEZ Y AGILIDAD

Ud. puede esperar ser atendido/a|=  Atencién en menosde 15°. [= Sistema de Esperas

antes de 15, salvo situaciones Q’Matic
excepcionales. El tiempo medio de|= Tiempo medio de espera|= Informes mensuales
espera en nuestras oficinas es de 5 5. ITACA

minutos. Sus solicitudes de informacién
por correo electrénico seran|= Contestacién correo

Archivo de Correo

contestadas en el dia siguiente habil al electrénico maximo un dia Electrénico
se su recepcion. habil
Enfoque Interno En los informes mensuales controlamos los % de atencién de

personas atendidas en 5, 10 y 15 minutos. Asi como el tiempo
medio de atencién de todas las personas que atendemos.

Los tiempos de atencién, deben gestionarse, en la medida de lo
posible, dependiendo de las personas que tengamos en espera
y del tiempo de espera. En los “displays”, podemos comprobar
los tiempos de espera.

Nuestras horas criticas son de las 10 alas 13 h.

Se han adoptados las siguientes medias de gestiéon del tiempos
de espera, durante las horas punta: desayunos de dos personas
maximo cada media hora, filtro de atenciones desde los puestos
de Atencién Inmediata y Conserjes, etc.

El correo electronico debemos contestarlo diariamente, a
primera y Ultima hora de la mafiana. La persona de trabajo
interno, informara a las responsables al final de la jornada si han
quedado correos sin contestar, para que las personas de la
tarde puedan terminar de contestarlos.

o
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- FASE 5. SEGUIMIENTO.

En paralelo a la elaboracion de los contenidos de la Carta, es necesario construir un sis-
tema de indicadores para asegurar el seguimiento del cumplimiento de los compromisos. La
experiencia nos aconseja no duplicar trabajos ni complicar lo sencillo, por lo que en el caso
del Ayuntamiento de Alcobendas se han extraido indicadores de los propios programas del
Sistema de Programacién Participativa por Objetivos.

Para la Carta de Servicios de Atencién Ciudadana, ademas de estos indicadores, se han
complementado con otros para medir el cumplimiento de cada compromiso, donde se refle-
ja el resultado de cada uno de ellos, pudiendo ser comparado con el estindar establecido.
Se utiliza un sistema de colores “semiforo” para una rdpida comprension del cuadro de
mando por parte de los gestores, donde los campos sefialado en rojo, nos indican la prio-
ridad de actuacion.

Este informe de seguimiento se ha convertido en una herramienta fundamental para la
gestion de sus compromisos de calidad y de ayuda a sus gestores para la toma de decisio-
nes tanto actuales como de futuro.

Este cuadro de indicadores se incluye en el Informe Mensual ITACA, con el objetivo de
poner en relacion los indicadores del seguimiento de la Carta, con los de actividad del ser-
vicio, lo que facilita la comprension y andlisis de dichos resultados, y pone en evidencia la
necesidad de intervenir en alguno de los aspectos, o de seguir manteniendo el nivel en
otros.

A continuacién, se ofrece algin ejemplo del cuadro de indicadores de la Carta de
Atencién Ciudadana:

INDICADORES . METRICA OBJETIVO | RESULTADOS

W aia s e e 29005

Espera en ser atendidos en % 100% 97%

menos de 15’

Atenciéon menos de 15’ % 90% 86%

Tiempo medio de espera Minutos =5 18 541

Abandonos durante la espera % 0% 9%

atencién Telefonica

Correos electronicos contestados % 100% 99,8%

en plazo

Sugerencias / reclamaciones % 100% 97,6%

contestadas en menos de 10 dias

Sugerencias N° 5

Reclamaciones N° < 3*1000 0,20%

operaciones
Felicitaciones N° 20

o
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Estas mediciones, se complementan con otros elementos de control:

e Control de la Percepcion de los ciudadanos acerca del servicio, a través de las
preguntas que se incluyen en la Encuesta de Calidad de la Ciudad y los Estudios
de Satisfaccion de Usuarios.

e Control del Rendimiento que se deduce de los resultados de las preguntas de
conocimiento y uso del servicio en la Encuesta de Calidad de la Ciudad, de los
informes de seguimiento (Carta de Servicios, Informe ITACA, SPPO y Seguimiento
indicadores PAM), cliente misterioso y del Sistema de Sugerencias vy
Reclamaciones, este Gltimo, ofrece un control continuo del rendimiento y la satis-
facciéon de los usuarios.

En las Encuesta de Calidad comentadas, el Servicio de Atencion Ciudadana, se encuen-
tra por encima de la media de valoracion de los servicios encuestados. Asi como un por-
centaje de conocimiento y uso creciente.
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En el Estudio de Satisfacciéon de usuarios del Servicio de Atencion Ciudadana, se han
medido los atributos de calidad del servicio, donde los ciudadanos encuestados a la salida
de las oficinas, puntian el servicio con una nota global de 8,6. En el siguiente cuadro se
observa como los usuarios de origen extranjero asignan una nota mas alta en todos los
aspectos que los usuarios espanoles.

Satisfaccion de Usuarios SAC

Rapidez atencion

CALIFICACION GLOB

8 8,25 8,5 8,75 9 9,25 9,5

| Espafioles W Extranjeros

Estudio de Satisfaccion de Usuarios 2003.
Fuente: Dpto. de Investigaciéon Ayto. de Alcobendas.
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