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Introduccion

La mejora de los servicios publicos incrementando el grado de satisfaccion de los usua-
rios es la finalidad de todas las Administraciones Publicas. En esta ultima década, la cultura
de la Calidad se ha ido implantando de manera progresiva en el seno de las mismas como
medio para conseguir ese objetivo de mejora entendido como mejora continua.

Todas las organizaciones publicas han asumido la necesidad de superar los modelos tra-
dicionales de gestion, de pasar a la cultura del tramite a la cultura del resultado y de poner
al ciudadano como referente de toda su gestion.

Para ello hemos tenido que aprender las herramientas de la empresa privada y adaptar-
las a necesidades distintas, las derivadas de nuestra propia organizacion y las del entorno
que nos rodea.

Hemos iniciado un camino sin retorno, un camino ademds de continuo aprendizaje.
Congresos como éste nos van a ayudar a intercambiar experiencias, a conocer las nuevas
tendencias y aprender de los éxitos y de los errores de los demds.

Con esta expectativa, el Servicio de Atencion al Ciudadano del Gobierno de La Rioja par-
ticipa en el Congreso aportando su pequeno grano de arena.

Presentacion del Servicio

Dentro de la estructura del Gobierno de La Rioja ha existido siempre una organizacion
especificamente destinada a la atencion al ciudadano. Dicha organizacién ha experimenta-
do una evolucion importante hasta llegar a la situacion actual.

De la Oficina de quejas y reclamaciones, hemos pasado a la Oficina de Atencién al
Ciudadano y Registro General para llegar al actual Servicio de Atencién al Ciudadano.

La evolucion de la denominacion de este servicio es muy significativa y puede darnos
una idea de la evolucién de la propia Administracion. En efecto, la primera denominacion
de la unidad, Oficina de quejas y reclamaciones, es mas propia de una Administracion tra-
dicional, una Administracion pasiva que actda a posteriori cuando se ha producido un mal
funcionamiento del servicio.

Con la Oficina de Atencion al ciudadano y registro general se da un paso importante, no
en vano esta denominacion viene dada por el Plan de Modernizacion del Gobierno de La
Rioja, que di6 paso al Plan estratégico para la Calidad aun vigente. Se utiliza por lo tanto
un término, el de “Atencion”, que denota ya una actitud activa y positiva hacia el ciudada-
no a la vez que significa una de las funciones clasicas de este tipo de Oficinas que es la de
registro.
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A finales de 2003 se crea el Servicio de Atencidén al Ciudadano. Pasamos a un término
mas acorde con las funciones que se iban asumiendo y con los proyectos de futuro y ello
en varios sentidos:

- en el funcional: ademas de atender las quejas, se trata de atender al ciudadano en
otros sentidos convirtiéndose el registro en parte de esa atencion.

- en los medios de atencion: el término “Oficina” hace referencia al canal presencial
cuando el servicio actda a través de otros canales: el telefonico y el telemitico, es
decir, la pagina Web institucional y el correo electrénico. A ello hay que anadir que
en el momento actual no podemos hablar de Oficina en singular sino de Oficinas ya
que el desde febrero de 2005, Servicio de Atencion al Ciudadano se estd expandien-
do por los municipios cabecera de comarca del territorio de la Comunidad Auténoma
llevando los servicios del Gobierno de La Rioja evitando asi los desplazamientos a la
capital.

Por ultimo, desde el punto de vista organizativo, el Servicio de Atencién al Ciudadano
es una unidad adscrita a la Secretaria General Técnica de la Consejeria de Administraciones
Publicas y Politica Local; hay que decir que con un rango u otro ha estado siempre vincu-
lada a la Consejeria competente en materia de Administraciones Publicas.

Politica de Calidad

El Servicio de Atencion al Ciudadano se suma a la politica de calidad del Gobierno de
La Rioja con la publicacion de su Carta de Compromisos en mayo de 2005.

Con caracter previo, el Servicio realizé a finales de 2004 una encuesta de satisfaccion
basada en el modelo SERVQUAL para determinar los factores que mas preocupan e impor-
tan a los ciudadanos que utilizan los servicios de la Oficina de Logrono y como valoran los
servicios que ofrecemos. Elegimos esta metodologia de medicion de la satisfaccion porque
en Calidad no basta con hacer bien las cosas sino que hay que hacer bien aquello que es
importante.

El analisis de los datos nos proporcioné informacion esencial para orientar recursos y
priorizar actuaciones asi como elaborar la primera Carta de Compromisos, una Carta que se
refiere a los servicios que se prestan en la Oficina de Logrono.

Entendemos la Carta de compromisos como un primer paso que posibilitara la puesta en
practica de medidas mas ambiciosas en materia de Calidad.

La Carta de Compromisos

Mis que en el contenido de la Carta que esta disponible para todos los interesados en
la pagina Web del Gobierno de La Rioja, www.larioja.org , nos vamos a centrar en su pro-
ceso de elaboracion, analizando sus distintos apartados:
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e Mision

El Servicio de Atencion al Ciudadano se crea para acercar los servicios de la

Administracion Autondémica y evitar desplazamientos. Ofrece sus servicios por tres canales

fundamentales: presencial, telefénico y telematico para llegar a todos los ciudadanos.

La elaboracion de la mision lejos de ser una tarea sencilla constituye uno de los ele-

mentos mas complejos de la Carta ya que obliga a sintetizar en unas pocas lineas cual es la

misién, vision, valores y fines del servicio.

Como puede verse, decidimos poner el acento en dos aspectos:

acercar los servicios y minimizar los desplazamientos

diversificar los canales de atencién, aspecto éste intimamente relacionado con el ante-
rior.

Elegimos esta misiéon porque expresa la razon de ser no sélo de la Oficina de Logrono

sino de todo el Servicio y ademas resume una de las demandas mas habituales que los ciu-

dadanos hacen a las Administraciones Publicas.

e Catalogo de Servicios

1.

Informacion general: El SAC ofrece informacion acerca de los tramites administrati-
vos, plazos, documentacion que deben aportar los ciudadanos con especial referen-
cia a ofertas de empleo publico, becas y ayudas y subvenciones.

Firma electrénica En nuestra Oficina, puede obtener el certificado ya que de la
Fabrica Nacional de moneda y Timbre clase 2CA, ya que es oficina de acreditacion
de la firma electronica.

Tramitacion de procedimientos: Desde la propia oficina puede obtener el nimero de
sorteo para los cotos de pesca en el periodo habilitado al efecto.

Quejas y sugerencias: En la oficina se puede presentar quejas y sugerencias relativas
al funcionamiento de los servicios publicos de la Comunidad Auténoma.

Impresos: En la Oficina puede encontrar los impresos o instancias mds utilizadas en
las relaciones con la Administracion y el personal le ofrecera ayuda para su cumpli-
mentacion.

Registro general: El servicio de atencion al ciudadano ejerce las funciones de Oficina
de Registro General de los escritos, solicitudes y comunicaciones que los ciudadanos
dirijan a las Administraciones Publicas.
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Dentro de este apartado no se trataba de enumerar los servicios que prestamos, sélo
aquellos mas importantes para el ciudadano. El orden seguido en la enumeracion de estos
servicios no es casual, situamos en los extremos los servicios mas masivos y por lo tanto
conocidos por los usuarios ya que es a los extremos donde primero se dirige la vista. Junto
a ellos, aquellos servicios menos conocidos que nos interesa que el ciudadano asocie con
nuestro Servicio.

El catalogo de servicios no es el ndcleo central de la Carta pero es importante destacar
que las Cartas son una forma sencilla de publicitar los servicios.

e Compromisos
Esta es la parte central de la Carta y la que da su nombre a la misma.
En la Carta asumimos los siguientes compromisos:

1. Mantener actualizada la informacion del sistema de atencion al ciudadano. El SAC
estard actualizado en el plazo maximo de dos dias hidbiles desde la publicacion de la
informacion en el Boletin Oficial de La Rioja.

2. El personal de la oficina se compromete a ofrecer un trato respetuoso con el ciu-
dadano y a atender su consulta de manera personalizada

En el caso de que la oficina no disponga de la informacion solicitada, el personal de
la misma le pondrd en contacto telefénico con el 6rgano que pueda ofrecer dicha
informacion, evitando desplazamientos.

Si el ciudadano lo desea, la informacion le serd ofrecida en un momento posterior,
en el mismo momento en que ésta se obtenga, por el canal que el ciudadano elija.

3. La atencion al ciudadano se realizard en un lenguaje claro y comprensible.

El 95% de las consultas presenciales y telefonicas se resolveran de manera inmedia-
ta. En el resto por la complejidad de la consulta, el tiempo maximo de respuesta es
de 10 dias habiles.

El 95% de las consultas realizadas por correo electrénico se resolveran en el plazo
maximo de un dia habil desde su recepcion. En el resto, por la complejidad de la
consulta, el tiempo maximo de respuesta es de 10 dias habiles.

El tiempo de espera para el registro de escritos no serd superior a 3 minutos.

El tiempo de obtencion del certificado de la FNMT no serd superior a 5 minutos siem-
pre que no existan problemas técnicos con la aplicacion informatica.
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4. La oficina se compromete a poner los medios necesarios para que el ciudadano dis-
frute de los servicios de la oficina en un ambiente agradable y accesible a personas
con discapacidad.

La eleccion de los compromisos no es tampoco casual. Cada compromiso estd asociado
a un factor clave determinante de la calidad del servicio y s6lo estin en la Carta aquellos
compromisos asociados a los factores que el ciudadano consideraba mas importantes segin
los datos de la encuesta de satisfaccion antes citada.

El compromiso n® 1 estd asociado con el factor Fiabilidad, el n° 2 con Amabilidad y
Empatia, el n° 3 con Claridad y Rapidez y el n° 4 con las Condiciones ambientales y la
Accesibilidad.

Todo ello por lo que deciamos antes, que no se trata solo de hacer las cosas bien sino
de hacer bien aquello que es importante, por lo tanto se trataba de comprometerse en aque-
llo que importaba al ciudadano, aquello en lo que su expectativa era mayor.

¢ Indicadores
1. Tiempo de actualizacion del sistema de atencion al ciudadano.

2. Numero y tipo de quejas recibidas en relaciéon con los compromisos adquiridos en
esta carta.

Indice de satisfaccién de los usuarios medido periédicamente a través de encuestas.
Numero de consultas desviadas.
Tiempo de espera en registro.

Tiempo de respuesta en los distintos canales.

NN s W

Tiempo de obtencion de los certificados.

Como todos sabemos, los indicadores son los factores que hacen que la Carta resulte 1til
a los ciudadanos ya que nos permiten medir el grado de cumplimiento de los compromi-
S0S.

Para realizar esta medicion contamos con dos elementos fundamentales, la base de datos
de consultas que nos permite controlar los tiempos de respuesta y el tipo de respuesta y las
encuestas de satisfaccion.

Cada seis meses controlamos el cumplimiento de la Carta e informamos de ello a la
Subdireccién General de Calidad.
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Conclusiones

La existencia de una Carta de Compromisos en el Servicio es un instrumento importan-
te para empezar a implantar una cultura de Calidad en el Servicio, para dar primeros pasos

en el camino de la mejora continua.

La experiencia ha sido y esta siendo muy positiva, nos ha obligado a reflexionar acerca
de nuestra mision, nuestros procesos, la forma en que actuamos, los puntos débiles y los
puntos fuertes. Nos esta obligando a medir y los resultados estan siendo positivos lo cual
es también un factor de motivacién para el personal.



