Calidad total en el

sector publico

Especial referencia a las Cartas de Servicios

Introduccion

La Administracion publica espa-
Aola, siguiendo la tendencia impe-
rante en la mayor parte de los pal-
ses desarrollados, ha comenzado
su proceso de modernizacion: pri-
vatizaciones de empresas publicas,
introduccion de cuasi mercados,
contratacion de servicios a empre-
sas privadas, creacion de estructu-
ras descentralizadas con autoridad
en la consecucion de sus objetivos
pero supeditados a la responsapilli-
dad de rendir cuentas de su ges-
tion, la autoevaluacion de las distin-
tas unidades administrativas que
forman el sector publico, la fijacion
de estandares para la prestacion de
servicios: el camino hacia la calidad
total,

Todos estos procesos estan
orientados a “situar a los ciudada-
nos y usuarios en un lugar central,
introduciendo la preocupacion por
la obtencion de resultados, motivan-
do a los funcionarios y empleados
publicos a comprometerse para
construir una nueva Administracion

donde son protagonistas activos, vy
en definitiva se sienten las bases de
una de las acciones con mas capa-
cidad de cambio en este proceso. el
que |las unidades administrativas se
den cuenta de que tienen gue mejo-
rar para que una Administracion
mas sencilla contribuya al progreso
personal y social de los ciudada-
nos’: Ministerio de Administracioneas
Publicas (1899).

La calidad total como fin ultimo
del proceso de modernizacion de
nuestro sector publico sera tratada
en los apartados siguientes.

I. Calidad total en el
sector publico

La situacion en Esparna respec-
to a la aplicacion de la calidad total
como forma de gestion publica dis-
ta bastante de otros paises como
Reino Unido o Estados Unidos'" que

(1) Véase al respecto: Local Government Act
1899 (Reino Unido), y Government Performance
Hesults Act 1994 (Estadios Unidos)
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cuentan con leyes gue obligan a
sus Ayuntamientos o Departamen-
tos estatales a presentar planes
anuales de resultados donde refle-
jen su mision, objetivos estrategicos
y operativos, cuantificacion de los
mismos y medidas o indicadores de
gestion que permitiran controlar los
resultados obtenidos y la calidad in-
herente en el proceso de prestacion
de sus servicios. Debiendo incorpo-
rar al plan de resultados presentado
al Congreso los datos relativos a
ejercicios anteriores, asi como el in-
forme de auditoria para proceder a
su evaluacion.

En Espafia, aunque el sector pu-
blico lleva mas de una decada en el
proceso de transicion a la calidad
total (puede verse dicha evolucion
en el cuadro num. 1) carece de una
normativa comun que exija a las dis-
tintas administraciones locales pre-
sentar informacion con relacion a los
términos de economia, eficiencia y
eficacia de su gestion, limitandose
exclusivamente a emitir informes
anuales de caracter financiero que
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aungue importantes y necesarios
carecen de la validez gue los mis-
mos poseen en el ambito privado.
Independientemente algunos
Ayuntamientos estan comenzando a
aplicar indicadores de gestion a sus
servicios, o implantando la calidad
como forma de gestion pero siem-

pre de forma voluntaria adaptando-
se al entorno que les rodea, sin gue
venga impuesto por alguna norma.
lgualmente debe afadirse la ac-
tuacion de determinados Organos
de control externo que han comen-
zado a realizar auditorias operativas
gue permiten verificar la calidad y

eficiencia en la prestacion de servi-
Clos por parte de la Administracion
Local. Pero como hemos indicado,
estas situaciones, aungue cada vez
mas importantes, son atipicas de-
bieéndose convertir por ley en una si-
tuacion comun a todas las unidades
pertenecientes al sector local,

1987 Administracion as service, the public as cliente - Recomendaciones en el proceso de moderni-
(OCDE) zacion.
1989 Reflexiones para la modernizacion de |la - Establecimiento de una estrategia general so-
Administracion del Estado bre los sistemas de informacion y evaluacion
para conocer el nivel de calidad de los servi-
clos.
1992 Ley de Regimen Juridico de las Administracio- Medida que refuerza la posicion del ciudadano,
nes Publicas y del Procedimiento Administrativo a traves de;
Comun - un catalogo de derechos
- simplificacion de los procedimientos
- uso de tecnologias de la informacion.
1992-1994 Plan de Modernizacion de la Administracion del - Introduccion de la Gestion por Objetivos vy
Estado. otras tecnicas gerenciales,
1193-1995 | Observatorio de la Calidad de los Servicios | - Evaluacion de los diez mas importantes servi-
Publico cios publicos.
1996 Relacion de Procedimientos Administrativos de - Documento gue informaba a los ciudadanos
la Administracién General del Estado sobre los tramites, Grganos, etc. de los distintos
procedimientos administrativos.
1896 Regulacion de los servicios de informacion ad- | - Creacion del Centro de Informacion Adminis-
ministrativa y atencion al ciudadano trativa
- Sistema de gestion de Quejas y sugerencias.
1997 Programa de Ventanilla Unica - Interconexion del registro de las Administracion
del Estado con el de las Comunidades Autono-
mas y de las Entidades Locales para la pre-
sentacion de escritos de forma independiente.
Ley de Organizacion y funcionamiento de la | - Instauracion del principio de servicio a los ciu-
Administracion General del Estado dadanos.
1998 v 1999 | Programa de racionalizacion y simplificacion de - Facilitar a los ciudadanos sus gestiones con la
i los procesos administrativos y las reglamenta- administracion,
clones
Ventanilla Unica empresarial - Facilita a los emprendedores la realizacion de
los tramites necesarios para la constitucion de
empresas en un solo espacio fisico.
Creacion del Hipercentro informativo. - Creacion de una intranet administrativa para fa-
cilitar la teletramitacion de algunos procedi-
mientos administrativos.

Fuente: Elaboracion propia a partir del documento del MAP (1998b): Las politicas de calidad en la Administracion Fublica espanola
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En el sector estatal la situacion
es distinta, el Ministerio de
Administraciones Publicas (MAP)
ha adoptado el liderazgo ' y com-
promisoe necesario para la evolucion
del sector publico hacia la calidad
total como forma de gestion que co-
mo expone Benguria (1297, p. 322)
es "hacer bien o con eficacia lo gue
se hace (calidad objetiva), hacerlo a
satisfaccion de los clientes (calidad
subjetiva) y a un coste rentable pa-
ra la empresa y aceptable para el
cliente (calidad rentable)".

Un compromiso necesario para
superar las dificultades y resisten-
cias que tienen lugar ante cualqguier
cambio © innovacion en un area
concreto y especialmente en el sec-
tor publico, donde podemos agru-
par las mismas sin animo de ser ex-
haustivos:

% Resistencias politicas.

»|a obtencién de resultados a
largo plazo que generalmente
suelen diferir del periodo de
mandatc politico, hace pensar
que pueda ser otro partido el
beneficiarioc de la accion em-
prendida.

¢ | as dificultades de hacer com-

prender a los electores |os be-
neficios gue proporcionara el
coste originado con anteriori-
dad.

& Resistencias orgarnizalivas.

e | a ruptura con una situacion fra-
dicional provoca temores y pre-
disposicion a no aceptar el cam-
bio.

* Problemas entre las distintas
administraciones que pueden

(2) " La inclusicn de una polffica modermiza-
dora debe atender a: la relevancia poliica, la
capacidad de gestion, 1as resistencias argani-
Zaclonales, 1a sintonfa entre los departamen-
tos de hacienda v administraciones publicas,
la aceptacion de los departamentas sectona-
les y la contemplacion de medios suficientes”

ver peligrar su ambito de actua-
clon.,

& Resistencias sociales.

* La falta de credibilidad por par-
te de la sociedad de gue estas
situaciones de cambio sean rea-
les, ante la existencia de situa-
ciones anteriores en las gue no
se cumplio lo prometido.

Para superar las mismas es ne-
cesario contar con un buen sistema
de comunicacion con todos los
agentes implicados que permita la
obtencién de apoyos en la realiza-
cion del proceso de transformacion
del sector publico.

Asi el MAP ha realizado el Libro
Blanco para la mejora de los servi-
cios publicos, que en palabras de
Acebes Paniagua (2000) ha conta-
do en su elaboracion con la partici-
pacion de representantes de toda la
sociedad (trabajadores de |la
Administracién Publica, ciudadanos
e Comunidades Autonomas, sindi-
catos, Universidades, ciudadanos,
etc.), donde se realiza una reflexion
sobre los futuros retos de la
Administracion Publica, aportando
una vision practica para alcanzar
una Administracion al servicio del
ciudadano que promueva el progre-
SO economico y social de nuestro
pais, la creacion de empleo que ga-
rantice la integracion y la cohesion
de la sociedad.

También, como se indica en el
anexo de la Resolucion 27 de Julio
de 1998, en la Administracion
General del Estado se generalizara
la implantacion de sistemas de eva-
luacion™ del rendimiento de unida-
des administrativas, con las siguien-
tes finalidades:

(3} Sobre las actuaciones de evaluacion real-
zadas puede verse al respecto Hodriguez
Frigto vy Pablos Rodriguez (1999)

1. Fomentar la autoevaluacion,
como sistema de control in-
terno de cada Centro
Directivo.

2. Perfeccionar la funcion direc-
tiva.

3. Propiciar las practicas de
gestion orientada a los resul-
tados e Incorporar progresi-
vamente |la direccion por ob-
jetivos”.

4. Estimular la mayor eficiencia
en la utilizacion de los recur-
SOs publicos.

Otro paso importante realizado
por la Administracion ha sido la
emision de Cartas de Servicios, asi
como la convocatoria de premios a
la calidad cuyo objetivo es recono-
cer las iniciativas e incremento de
calidad que hayan tenido lugar en
organismos del Sector Publico.
Ambos aspectos se hallan regula-
dos en el Real Decreto 1259/1999,
de 16 de julio, siendo las cartas de
Servicios tratadas en los proximos
parrafos.

2. Cartas de servicios

De acuerdo con Galofre Isart
(1997, p. B9-70): “las cartas de cali-
dad son documentos escritos en 10s
gue se dan a conocer a |os ciuda-
danos usuarios, los compromisos
de calidad en terminos de utilidad,
informacion, celeridad, economia,
etc. que asume la Administracion
en la prestacion de sus servicios,
los cuales se compromete a mante-
ner y mejorar, Pretenden ser la ex-
presion de un contrato de servicios
que se establece entre la Adminis-
tracion y los ciudadanos, por lo que
han de elaborarse tomando en con-
sideracion sus necesidades y ex-
pectativas. Los ciudadanos tienen
derecho a reclamar el cumplimiento
de los compromisos fijados y a ob-
tener una compensacion —o al me-
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nos una disculpa formal- en caso de
incumplimiento imputable a la Ad-
ministracion”.

2.1. Antecedentes

Las cartas de servicios tienen su
origen en Reino Unido, cuando en
1991 se promulgd los Citizen's
Charter (Carta del ciudadano) que
como indican Hall y Rimmer (1994,
p. 454) representan un programa de
desarrollo de la calidad en la pres-
tacion de servicios. Lo principal es
el establecimiento de rigurosos es-
tandares de calidad para cada ser-
vicio vy el desarrollo de métodos de
control y mejora en el sostenimiento
de la prestacion de servicios a los
MisSMos.

De acuerdo con Faure (1996,p.
58-59) obliga a todas las organiza-
clones publicas a declarar y prestar
a sus clientes un nivel minimo de
calidad de servicio, basado en seis
principios fundamentales del servi-
cio publico:
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~fijacion de estandares

—informacion y transparencia

—capacidad de eleccion y con-
sulta

—cortesia y orientacion o aten-
cion persenalizada

— COrreccion y reparacion

—rentabilidad.

Modificandose radicalmente es-
te enfoque de la medicion en el sec-
tor publico, poniendo el enfasis en:

—la investigacion del cliente o©

analisis de la demanda, defi-
niendo que es o Importante
para aquel
—la sensibilizacion del cliente,
haciendole llegar la informa-
cion sobre las mejoras del ser-
VICIO

—la satisfaccion del cliente, mi-
diendo las mejoras del servicio
desde su punto de vista.

En Estado Unidos comenzd a
partir de |a recomendacion realizada
por el vicepresidente Gore de incluir
a los ciudadanos en la prestacion de

los servicios. Se materializo en la re-
solucion del Presidente Clinton "Set-
ting Costumer Service Standards’, a
través de encuestas a cludadanas,
trabajadores, organizaciones de
consumidores, etc. permitiendao cre-
ar una base sobre los deseos de |os
ciudadanos en relacion con sus re-
laciones con la administracion, e in-
cluyéndose en los planes de resulta-
dos estandares sobre los servicios
que se Iban a prestar.

En Espana, como hemos indica-
do anteriormente, en relacion con la
administracion estatal la regulacion
de las Cartas de Servicios ha que-
dado reflejado en el Real Decreto
1259/1989 gue pasamos a analizar
a continuacion. Debe indicarse que
existen también en el ambito muni-
cipal y concretamente en los
Ayuntamientos de Alcobendas vy
Barcelona.

2.2. Real Decreto 1259/1999

El analisis de este RHeal Decreto
se va a realizar desde dos ambitos,
el contenido de |la carta de servi-
cios, y el proceso de evaluacion
posterior para garantizar el cumpli-
miento de |los estandares prefijados
y como feedback que permite cam-
bios hacia un incremento de la me-
jora en la prestacion de los mismaos,

221 Contenido de la Carta de
Servicios.

De acuerdo con el articulo 3 del
Heal Decreto 1259/1999, las cartas
de servicios son documenios escri-
tos que constituyen el instrumento a
traves del cual los organos de la
Administracion General del Estado,
sus Organismos autonomos y las
entidades Gestorias y servicios
Comunes de la Seguridad Social in-
forman a los ciudadanos sobre os
servicios que tienen encomendados
v acerca de los compromisos de ca-
lidad en su prestacion, asi como de




Informacion de la Institucion

VICIO.
- Servicios que presta.

prestaciones y servicios.

- Datos identificativos y fines del érgano u organismo prestador del ser-

- Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las

cios/ Compromisos

Informacion relacionada con la prestacion de los servi-

- Niveles de calidad que ofrecen.

ciones de la prestacion.

- Indicaciones que faciliten el acceso al servicio y mejoren las condi-

- Sistemas de aseguramiento de la calidad, de proteccion del medio
ambiente o de seguridad e higiene gue, en su caso, existan.
- para la evaluacion de la calidad.

Informacion sobre la participacion de los ciudadanos

Servicios.

en la mejora de los servicios.

- Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los
- Forma de colaboracion o participacion de los ciudadanos y usuarios

- Disponibilidad y acceso al libro de guejas y sugerencias.

la carta de serviclos.

- Las direcciones postales, telefénicas y telematicas de todas las ofici-
nas donde se prestan cada uno de los servicios, indicando clara-
mente la forma de acceso vy, en su caso, los medios de transporte.

- Direccién postal, telefénica y telematica de la unidad responsable de

- Otros datos de interés sobre los servicios prestados.

Fuente: Elaboracion propia, a partir del articulo 4. Del Real Decreto 1258/1999, de 16 de julio.

los derechos de los ciudadanos y
usuarios en relacion con estos servi-
closS,

En relacion con la estructura y
contenido de las cartas de servicios
el articulo 4 procede a clasificar los
datos que deben ofrecer en tres
secciones, de caracter general y le-
gal, de compromisos de calidad y
de caracter complementario, enten-
demos que en funcion de la infor-
macion faciltada por las mismas
podria clasificarse segun |0 expues-
to en el cuadro num. 2.

Estas cartas de servicios seran
de caracter publico, estableciendo

el art. 6 la libertad a cada organis-
mao en la realizacion de acciones di-
vulgativas de las mismas, encon-
trandose siempre disponibles al
publico.

Pasando al terreno practico, las
estructura y contenido de |as cartas
de servicios aprobadas se adecua
a lo estipuladoe en el R.D.
1259/1999, pero merece la pena
destacar la perfeccion que presen-
ta la Carta de Servicios de Renfe en
relacion, por ejemplo, con la de
Correos o el Centro de Informacion
Administrativa. Dentro de la Carta
de Servicios de Renfe (vease cua-
dro num. 3) puede encontrarse el

compromiso de la entidad con los
usuarios, algo comun a todas ellas,
pero ademas con sus trabajadores
y con la sociedad en general.

No debe de olvidarse que €l es-
tablecimiento de |a Calidad Total co-
mo forma de gestion implica la sa-
tisfaccion de tres frentes:

— Los clientes, a traves de la pres-
tacion de servicios competitivos
que satisfagan las necesidades
de |los usuarios.

- Los trabajadores, a traves de su
motivacion mediante la participa-
cion de los objetives de la empre-
sa, asl como la vinculacion de sis-
temas de remuneracion comple-
mentarios en funcion de la presta-
cion de su trabajo.

La sociedad, a traves de la con-
secucion del interes general en la
actuacion publica.

222 |aevaluacion.

Los compromisos de calidad re-
cogidos en las cartas exigen a los
organismos titulares de las mismas
la evaluacion continua de la caligdad
en la prestacion de los servicios.
Para ello el Real Decreto recoge
dos tipos de control; Autoevalua-
cion y evaluacion externa.

- Respecto a la autoevaluacion o
control interno realizado por los
responsables gue permitira corre-
gir las deficiencias, asi como faci-
itar las tomas de decisiones, vy el
establecimiento de planes de me-
jora. El modelo utilizado por la Ad-
ministracion para su autoevalua-
cion es el Modelo Europeo de
Gestion de Calidad, consistente
en la adaptacion del Modelo Eu-
ropean Foundation for Quality Ma-
nagement (EFQM) a la gestion
publica. El modelo de autoevalua-
cion permitira a cada una de las
unidades administrativas que o
implanten conocer su situacion
de partida y aprender de las de-
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Cliente e::ctemn

- Devolver el importe de los billetes de
forma total o parcial en funcion de los
minutos de retraso fijados.

- Evaluacion de
Satisfaccion de los clientes mediante
encuestas realizadas por expertos inde-
pendientes.

- Porcentaje y frecuencia en el cumpli-
miento del compromiso de puntualidad
y su repercusion en los clientes.

- Porcentaje y numero de quejas vy recla-
maciones que han sido atendidas en el
plazo establecido.

- Evolucion del tiempo medio, maximo y
minimo de respuesta ante quejas y re-
clamaciones.

I.-a Valoracufm de

Cliente interno

- Mejorar y adaptar los conocimientos vy
destrezas de las personas que trabajan
en alta Velocidad Renfe para favorecer
su desarrollo y satisfaccion.

- Evolucion de
Personal mediante encuestas de Clima
Laboral.

la Satisfaccion de

Caracter
Medicambiental

- Colaborar junto con nuestros proveedo-
res en la defensa del medio ambiente y
el entorno social para optimizar la ges-
tion de recursos y minimizar el impacto
de nuestras actividades.

- Cumplimiento de los compromisos esta-
blecidos en la Politica Medioambiental.
- Control del consumo energético.

Economico

Or0OmMmM—O0O0Ow

- Gestionar eficientemente los servicios
que ofrecemos a la sociedad.

- Evolucion del impacto social de nues-
tras actividades.

- Cumplimiento de los compromisos eco-
nomicos establecidos en el contrato
Frograma con el Estado.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de la Carta de Servicios de Renfe. Clasificacion realizada atendiendo a los destinatarios de los com-

promisos recogidos.

bilidades y puntos fuertes en el
proceso de cambio hacia la cali-
dad en la prestacion de sus servi-
cios. El modelo esta formado por
nueve criterios desglosados a su
vez en subcriterios. Los criterios
comprenden: Liderazgo, Planifi-
cacion y estrategia, Gestion de
personal, Recursos, Procesos,
Satisfaccion del cliente, satisfac-
cion del personal, Impacto en |a
sociedad, y Resultados. El cuadro
num. 4 nos muestra los criterios vy
subcriterios del proceso EFQM
de autoevaluacion.

— Evaluacion externa, realizada por
un organismo independiente al
organo responsable, proporcio-
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nara a los organos superiores la
informacion necesaria para infor-
mar a los ciudadanos, asi como
para la adopcion de Iniciativas
generales de mejora.

Estos dos tipos de control se
ven reforzados por la obligacion de
aguel organo que cuente con una
carta de servicio en vigor, de remitir
a la Secretaria de Estado para la
Administracion Publica, un informe
sobre el grado de cumplimiento de
los compromisos fijlados en la carta
de servicio, y en caso de existencia
de desviaciones respecto a los mis-
mos, las medidas correctoras adop-
tadas. Esta previsto que la
Secretaria proceda a la emision

anual de un informe sobre la eva-
luacion global de |a calidad del con-
junto de los servicios publicos esta-
tales.

Pero la evaluacion realizada por
las unidades que poseen Carta de
Servicios, por lo que respecta al in-
forme facilitado como usuarios de la
entidad, se limitan a la aplicacion de
los tradicionales ratios economico-
financieros, incluyendo indicadores
de gestion relacionados exclusiva-
mente con la prestacion de los ser-
ViCIDS.

Asi, refirrendonos al control in-
terno desarrollado por Correos, po-
demos ver las medidas utilizadas en
el proceso de su autoevaluacion:




LIDERAZGO

- Desarrollo de la mision, vision y valores por los lideres que actuan como modelo y en coherencia con la gestion de
calidad.

- Implicacion personal de los lideres para garantizar el desarrollo, implantacion y mejora continua de un sistema de
gestion de calidad en la unidad.

- Implicacion de los lideres con los clientes, con otros interesados y aguellas unidades o instituciones publicas o pri-
vadas que se relacionan con la unidad.

- Motivacion, apoyo y reconocimiento de los esfuerzos y logros de las personas de la unidad.

PLANIFICACION y ESTRATEGIA

- La planificacion y la estrategia de |a unidad se fundamentan en las necesidades y expectativas actuales y futuras
de los interesados.

- La unidad administrativa obtiene y utiliza la informacion procedente de las actividades relacionadas con la medicion
del rendimiento, la investigacion, el aprendizaje, y la creatividad para fundamentar la planificacion y estrategia.

- La unidad administrativa, a traves de los procesos clave, despliega su planificacion y estrategia.
- La unidad administrativa comunica e implanta su planificacion y su estrategia.

PERSONAS

- Planificacion, gestion y mejora del perscnal.

- |dentificacion, desarrollo y mantenimiento de la capacidad del personal.

- Implicacién y asuncion de responsabilidades por parte del personal de la unidad administrativa.
- Impulso de un dialogo eficaz entre el personal y la unidad.

- Reconocimiento y atencion al personal de la unidad administrativa.

COOPERACION Y RECURSOS

- Gestion de la cooperacion y la asociacion.

- Gestion de los recursos economicos y financieros.
- Gestion de los edificios y de otros bienes.

- Gestion de |las tecnologias avanzadas.

- Gestion de la informacion y del conocimiento.

- Definicion y gestion sisternatica de los procesos.

- Introduccion de las mejoras necesarias en los procesos mediante la innovacion, con objeto de satisfacer plenamente
a usuarios e interesados, generando cada vez mayor valor.

- Disefio y desarrollo de |os servicios y prestaciones sobre la base de las necesidades y expectativas de los clientes.
- Gestion y prestacion del servicio y atencion al publico.
- Gestion y mejora de las relaciones con los clientes.

RESULTADOS EN LOS CLIENTES

- Como perciben los clientes a la unidad administrativa.
- Mediciones internas de los resultados de los clientes.

- Como percibe el personal a su unidad administrativa.

- Mediciones complementarias relativas al desempeno de las personas.
- Como percibe la sociedad a la unidad administrativa.

- Mediciones internas de los resultados en la sociedad.

- Resultados clave de la unidad.
- Rendimiento de la unidad.

Fuente: Elaboracion propla a partir del Modelo Europeo de Gestion de Calidad aplicado a la Administracion Publica.
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El primer tipo se destina al
control de los compromisos eco-
nomicos establecidos en el con-
trato Programa con el Estado, ba-
sados principalmente en las
partidas de:

— Ingresos Comerciales,

— Gastos de explotacion,

— Endeudamiento vy

— (Gastos financieros

teniendo en cuenta su Incre-
mento o disminucion respecto a
ejercicios anteriores.

Los indicadores de gestion se
centran en el estudio de la presta-
cion de los servicios desde |la pers-

pectiva de la calidad, basandose
en:
— Cifras anuales de envios pos-
fales.
— Crecimiento interanual de los
envios.
— Velumen y composicion de los
envios postales.
— Envios electorales.
— Servicios de giro.
— Trafico Telegrafico.
— Puntos de atencion al publico.
— Otros medios.
— Distribucion de la plantilla por
actividades.
- Plantilla.
- Periodo medio de recepcion.

- Calidad internacional.

- Quejas y Reclamaciones.

- Inversiones en los ultimos tres
anos.

Como puede comprobarse en
los ejemplos incluidos el proceso de
comparacion de datos, cuadro
num. 4, el proceso de comparacion
respecto a los resultados obtenidos
se basa en la utilizacién de datos
obtenidos en anos anteriores, gue a
nuestro entender deben considerar-
se como una serie temporal relativa-
mente corta (anos 1996, 1997 vy
1998), que se vera compensado a
medida en gque franscurran ejerci-
CI0S economicos.
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Ingresos de explotacion. Volumen y composicién de los envios postales.

Durante 1998, los ingresos de ex- i i

plotacion fueron de 188.849 millo- 1999 il e il e ®

nes de pesetas, cifra que supero Linea basica 3048 69 | 3111 71.2 | 3294 7e

en un 154% los resultados de :

1997. Los gastos supusieron Linea economica 1336 30.3 | 1226 28.1 1248 273

195.143 millones, un 4,8% mas Linea urgente 31 0.7 31 0.7 31 0.7

que los del ano anterior. A suU vez, Al

a| déficit de EKp1ﬂtECiﬂﬂ disminu- Envios ordinarios 4252 96.3 4198 96.1 4403 96.3

yo hasta los 6.294 millones de pe- Envios certificados 163 3.7 170 39 170 3.7

setas, su minimo historico. Cifra :

especialmente significativa si se Envios urbanos 1187 269 | 1157 265 | 1053 23

relaciona con el objetivo de déficit | Envios interurbanos | 3228 | 73.1 | 3211 | 735 | 3520 77

para 1998 establecido en el Plan _

EStrEit‘égiED, de 18.000 millones Envios nacionales 4256 96.4 4204 96.3 4410 96.4

de pesetas. Envios del exterior 159 36 | 164 37 1 163 36
TOTAL 4415 100 | 4368 100 | 4573 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos facilitados por Correos.

Por eotro lado, para un buen sis-
tema de comparacion, considera-
mos necesario |la aplicacion de
benchmarking respecto a otras em-
presas, bien de caracter publico o
privado, relacionadas o no con el
sector, que permitan descubrir vy
aplicar modificaciones para rentabi-
lizar la prestacion de los servicios.
Todo ello desterrando la idea de
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que benchmarking no es un sustitu-
to de la evaluacion y control, ni un
simple meétodo de reducir costes o
inputs en el proceso productivo, si-
no que es una forma de evaluacion
gue permite responder a la empre-
sa, departamento o unidad que lo
aplique como puede mejorar y en
gue nivel o sector se produce inefi-
ciencia (Sedwick, 1995, p. 403),

Los pasos para la utilizacion del
benchmarking pueden resumirse
en:

- Decidir en que aspecto del

proceso se va a realizar,

— Estudiar ampliamente el pro-

ceso de nuestra crganizacion.

— |dentificar las agencias con

las que realizaremos el
penchmarking.



— e
T T L e R

RS

o= batonaf "'. x |

- Analizar el proceso de ague-
llas agencias con las que rea-
lizamos el benchmarking vy
descubrir las diferencias gue
originan la disparidad en la
obtencion de resultadoes.

— Adaptar e implementar ague-
llas practicas que originan
buenos resultados.

— Controlar y revisar.

Consideraciones finales

Que las unidades administrati-
vas publicas comiencen a compro-
meterse con oS usuarios gue pre-
senten sus servicios de acuerdo a
los estandares fijados con anteriori-
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dad, y se comprometan a traves del
periodo de autoevaluacion a mejo-
rar sus resultagdos es un importante
paso. Comao indica Diaz (1998) "la
carta sirve por tanto para estimular
un proceso de mejora permanente,
vy ayuda también a fijar las expecta-
tivas de los usuarics en unos estan-
dares determinados, lo cual sera
también un elemento determinante
en la calidad posteriormente perci-
bida. La carta, finalmente, pretende
garantizar el gjercicio de los dere-
chos ciudadanos, faciltando ade-
mas el ejercicio de los mismos a tra-
vés de |la posibilidad de
intervencion inmediata si éstos fue-
ran dafados (Reclamaciones o
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Sugerencias realmente disponibles
y accesibles al ciudadano en todo
momento) .

La calidad total es la mejora
continua, la meta debe convertirse
en la situacion de partida de actua-
ciones posteriores, y eso es en defi-
nitiva lo gue deben de hacer nues-
tras administraciones. La
autoevaluacion les permitira corre-
gir sus fallos y mejorar en sus pro-
cesos para la obtencion de resulta-
dos optimos. Pero no debe
olvidarse la necesidad de implicar a
los trabajadores y a la sociedad en
ese proceso. La satisfaccion de los
tres colectivos es la base de la nue-
va forma de gestion publica ¥
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