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RESUMEN

Conocidos globalmente como “sistemas de calidad”, y teniendo como denominador
comun la satisfaccion de las expectativas del ciudadano, han surgido unos
procedimientos de gestion que dia a dia se estdn implantando en administraciones
publicas y privadas.

Estos procedimientos estan definidos en la normativa 1ISO 9000 y en el Modelo de
Calidad Total de la “Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad (E.F.Q.M.).
Todavia hay muy poca presencia de estos procedimientos en los servicios de la
Administracion y menos aun en el mundo de los archivos pero creemos que dentro de
muy poco tiempo ocuparan su espacio ya que el objetivo final es el usuario. Las cartas
de servicio son los protocolos de compromiso que deberan garantizar el cumplimiento
y seguimiento de estos procedimientos y, que en el caso de los archivos municipales
deberan reflejarse en: mejores instalaciones, mejor utilizaciéon de los recursos, mejor

difusion, y atencién més personalizada.
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INTRODUCCION

Modernizacién, calidad, planificacion estratégica, programacion por objetivos
son conceptos que nos son cada vez mas familiares cuando nos referimos a las
nuevas formas de gestion de los organismos publicos y en las instituciones del Estado

Superada la etapa de creacion, identificacion de fondos, adecuacion fisica o
instalacion y dotacién del personal idéneo y suficiente para los archivos de los
municipios, es ahora cuando se hace necesario reflexionar sobre el sentido del trabajo
gue se esta haciendo en estos centros que son los Archivos Municipales, de la misma
manera que se hace en otras Administraciones donde también hemos superado esa
etapa. Una reflexion que puede tener muchos matices pero en la que vemos sobre
todo un objetivo claro y principal: el compromiso con los usuarios de nuestros centros
creando servicios que respondan a sus demandas, ya no tanto en cantidad como en
calidad.

En este contexto de cambio, impulsado también por las propias exigencias
constitucionales y las directivas de la Comunidad Europea, surgen los programas o
planes de actuacion, que globalmente se conocen como “sistemas de calidad”. Unos
procedimientos de gestion que dia a dia se esta implantando en empresas y
administraciones publicas, pero aln con escasa presencia en los servicios de
informacion y casi inéditos en el mundo de los archivos. Una filosofia de gestién donde
el objetivo final es que los usuarios dispongan de mejores centros, mMAas
personalizados, con una mejor utilizaciéon de los recursos e instalaciones; una
transformacién que naturalmente va a redundar en beneficio de la Administracion.

El servicio de nuestros archivos lo podemos fundamentar en cuatro aspectos:

- Actitud frente a los usuarios
- Relacioén con los usuarios

- Oferta de servicios

- Actitud frente a la innovacion

Dos visiones se concentran sobre estos aspectos, una tradicional y otra actual.
En una visién tradicional los usuarios se debian contentar con un producto ofrecido y
eran ellos quienes demandaban unos servicios sobre el mismo. La relacién que el
archivo establecia con ellos era instrumental y breve, limitaba los servicios y el objetivo
principal al menos era en la Administracion Municipal reducir costes. Un nuevo



enfoque ha surgido: el archivo debe ajustarse a las necesidades del usuario, se
anticipa con nuevos servicios, las relaciones son abiertas y de ayuda, los archivos se
abren a todo tipo de innovaciones, el objetivo no es ahorrar costes sino mejorar el
servicio que vamos a ofrecer al usuario.

Nuevas metas que tienen un denominador comun, todas tienen que ver con su
sentido social, con la satisfaccion de las expectativas de los ciudadanos. La diferencia
qgue detectemos entre esas expectativas y la percepcion que tengan los ciudadanos
sobre el servicio es lo que va a definir el nivel de calidad de un archivo. Todo se
reduce a establecer unas pautas de gestion, definidas perfectamente en la normativa
ISO 90000 y en el modelo de Calidad Total de la Fundaciéon Europea para la Gestién
de la Calidad (EFQM). Unas estrategias que los organismos publicos estan
comenzando a asumir, y donde las respectivas cartas de servicios deben garantizar su
seguimiento y cumplimiento en todo lo que se refiere a su proyeccién exterior: los
servicios al ciudadano.

Yo les propongo desde aqui que los Archivos Municipales Lusos se incorporen
a estas iniciativas, pues son bastantes las que se han puesto en marcha en sus
colegas de Espafia, algunas apoyadas en los programas de modernizacion lanzadas
desde el Ministerio para las Administraciones Publicas y en el caso de la comunidad
madrilefia desde la Direccion General de Calidad de los Servicios de la Comunidad de
Madrid que tiene como referente la institucion de la U.E. denominada Modelo Europeo
de Excelencia.

Si otros colegas lo han hecho ¢por qué no los archivos y archiveros
municipales de Portugal? Es el momento.

1.- LA CARTA DE SERVICIO: CONTENIDO Y ESTRUCTURA

¢, Qué es una Carta de Servicio?. Una Carta de Servicio es: el documento por el
que se informa al ciudadano de los objetivos y compromisos de una determinada area
de actividad. Es un nuevo instrumento de difusion y compromiso del archivo para con
los ciudadanos que, a diferencia de las simples guias que orientan o informan
exclusivamente de las prestaciones, incluyen unos sistemas de medicion del
rendimiento, a través de los indicadores que, en todo momento van a permitir
comprobar de modo efectivo el grado de cumplimiento de estos objetivos,
determinando en Jdltima instancia la calidad del servicio que se presta a los
ciudadanos.

La Carta de Servicio persigue, por tanto, los siguientes objetivos:

Garantizar el derecho constitucional de los usuarios y ciudadanos a la
informacion

Comunicar su compromiso de servicio y calidad

Estimular toda iniciativa de mejora el servicio



Responder y anticiparse a las demandas de los usuarios
Divulgar las prestaciones y servicios del centro

La Carta se debe redactar empleando un lenguaje claro y sencillo, es un
documento dirigido a los usuarios, no un reglamento de funcionamiento, por lo que
debemos huir de tecnicismos y férmulas que impidan el objetivo principal: una
informacion diafana de lo que esy pretende ser nuestro servicio. A titulo orientativo se
pueden incluir los siguientes apartados:

» Datos identificativos

» Servicios que se prestan desde el centro

» Compromisos con los usuarios: objetivos e indicadores
» Sistemas de sugerencias y reclamaciones

En el primer apartado se relacionan los datos que identifican y ubican la unidad
dentro de la estructura administrativa del organismo: denominacion, objetivos del
servicio, direcciones de correo electrénico, pagina web, requisitos de acceso, medios
de transporte publico y horario de atencion al ciudadano.

El segundo apartado, informa de los diferentes servicios que se ofertan a los
ciudadanos, diferenciando las areas de actividad el centro. Un catdlogo de
prestaciones y servicios que por ejemplo, en un Archivo Municipal tendria que incluir
con caracter obligatorio la consulta y reproduccion de fondos documentales (se puede
informar brevemente de las principales series documentales y sus fechas extremas), y
en funcién de las posibilidades y caracteristicas del centro: informacion bibliografica y
documental sobre el municipio (historia, economia, demografia, urbanismo,
bibliografia, prensa local, eta.), consulta de biblioteca técnica sobre temas juridicos y
legislativos, consulta y reproduccidn de boletines oficiales, y las actividades didacticas
y culturales que estén programadas (visitas comentadas, exposiciones, conferencias,
publicaciones, talleres de historia, cursos de formacion de usuarios, etc.).

El tercer apartado es, quizas el mas complejo por lo que significa de novedoso
respecto a las guias o catalogos tradicionales de servicios. Es aqui donde debemos
fijar los compromisos de calidad, los niveles concretos o estandares de calidad
ofrecida. El recurso mas habitual es establecer unos plazos determinados en la
realizacion de los trdmites administrativos méas frecuentes. En el caso de los Archivos
Municipales se fijarian plazos de tiempo en la resolucion de consultas o préstamos,
peticiones de reproduccion de documentos o de otros servicios complementarios.

En este mismo apartado donde el servicio se compromete claramente con los
usuarios, se puede incluir también un apartado sobre los deberes del usuario con el
servicio tales como: respetar las normas de funcionamiento, cuidar los fondos
documentales y bibliogréaficos, tratar con correccién al personal y a otros usuarios,
tratar adecuadamente las instalaciones y equipamiento, etc.



El cuarto apartado de Sugerencias y Reclamaciones responde a la propia
filosofia de gestion de calidad, la atencion preferente a los usuarios, la implicacién
directa de los ciudadanos, con mensajes como ..."péngase en contacto con nosotros
para consultar cualquier duda, hacer una sugerencia ... con su ayuda podemos servirle
aun mejor”. Suele utilizarse un impreso normalizado donde el usuario comunica las
deficiencias detectadas o hace llegar su opinién sobre el servicio.

2.- ELEMENTOS OBJETIVOS Y SUBJETIVOS DE LA CALIDAD

Antes de hacer cualquier tipo de oferta a los usuarios de nuestros centros
debemos tener en cuenta una serie de elementos tangibles y facilmente medibles, es
decir los Elementos Objetivos, unos referidos a los medios con los que cuenta el
servicio y otros relativos al fondo documental.

Elementos Obijetivos

1. Relativos al servicio:
Presupuesto: cantidad y distribucion
Personal: Numero y cualificacion
Instalaciones: Volumen, distribucién y ubicacién. Condiciones
ambientales

2. Relativos al Fondo Documental:
Acceso y disponibilidad: Calidad de la recuperacion, instrumentos
de descripcion, horario, medios de comunicacién disponibles.
.Crecimiento anual: Crecimiento controlado del fondo documental.
Preservacion y conservacion. Medidas preventivas,
conservacion de los soportes no tradicionales.
Difusion: Publicaciones y actividades de divulgacion.

Elementos Subjetivos

- Empatia: voluntad de ayudar al ciudadano, de entender sus
necesidades, con una comunicacion facil y clara.

- Seguridad: profesionalidad y competencia del personal,
transmitiendo credibilidad y confianza.



- Agilidad y capacidad de respuesta: disposicion y voluntad de ayudar
a los ciudadanos; con una atencion personalizada.

3.- LOS INDICADORES

Nuevas ideas y nuevas formas necesitan de unos instrumentos que nos
permitan analizar el grado de cumplimiento de los objetivos.

Esos instrumentos son los INDICADORES, que podemos definir como la
“representacion cifrada de una variable de gestién”, es decir la transformacion de un
hecho o una actividad en datos cuantificables que nos permitan hacer ciertos andlisis
con rigor cientifico, apoyandonos o teniendo como base técnicas estadisticas.

Tasa de crecimiento o mejora de los medios materiales (presupuesto,
personal, instalaciones).

Tasa de crecimiento del fondo documental

Tasa de crecimiento de las bases de datos

Nivel de desviacion en los controles termohigrométricos ambientales

Tasa de éxito en las blsquedas

Tiempo de respuesta. Rapidez en el suministro de documentos

Tasa de consultas satisfechas

Numero de préstamos y consultas

Numero de visitas guiadas al centro

Numero de quejas recibidas por atencién deficiente

Nivel de satisfaccion de los usuarios con las diferentes facetas del trabajo
del servicio (personal, medios, trato recibido, éxito en las busquedas, etc.).

Todos los indices obtenidos seran referidos a un periodo de tiempo
determinado, tratando de que técnicas y métodos de evaluaciébn sean siempre
similares.

4.- APROBACION Y PUBLICACION DE LA CARTA

Una vez que hemos determinado los indicadores se hara la propuesta de carta
gue se sometera a una “Plataforma de Consulta” creada por cada institucion para esta
tarea. Esta Plataforma de Consulta tendra en cuenta:

- Los compromisos de Archivo por orden de prioridad
- Valoracién de éstos en cuanto a su suficiencia o insuficiencia para el
servicio de ese Archivo



- Preguntas abiertas sobre aspectos que no aparecen en la carta y que
podrian incluirse.
- Observaciones

Incorporadas estas observaciones y las sugerencias derivadas de las
preguntas abiertas se elabora y se distribuye la Carta de Servicio de ese Archivo
entre todos los usuarios y responsables del mismo.

El modelo que traemos es la propuesta que hemos elaborado para el Archivo
Municipal de Alcobendas, aunque considero muy oportuno comentarles que hay otros,
algunos ya publicados como la del Ayuntamiento de Barcelona, Red de Bibliotecas
Publicas de la Comunidad de Madrid, Centro de Documentacion Europea y también
hay una propuesta en el Archivo Municipal de Arganda.

El modelo de Carta de Alcobendas es el siguiente:



PROPUESTA DE LA CARTA DE SERVICIO

Superadas ciertas etapas de la Administracion en las que fue prioritaria la
creacion de servicios, es necesario reflexionar sobre nuestro trabajo de
archiveros y sobre nuestros centros, sobre las formas, los medios y sobre el
nivel real de los servicios que prestamos a la sociedad.

Modernizacién, calidad, planificacion estratégica, programacion por
objetivos, son conceptos cada vez mas préximos, sobre todo cuando nos
referimos a las nuevas formas de gestiébn administrativa. Este cambio esta
impulsado por las propias exigencias constitucionales y por las directrices de la
Unién Europea propicia los llamados “sistemas de calidad”. Frente a la vision
tradicional en este nuevo enfoque proponemos: que el Archivo se anticipe y se
ajuste a las necesidades de los usuarios. Que el archivo esté abierto a todo tipo
de innovaciones y que la relacion archivo - usuarios sea siempre de ayuda.
Teniendo en cuenta todo lo citado en estas lineas la carta de servicio que
proponemos para el Archivo Municipal de Alcobendas es la siguiente.

ARCHIVO MUNICIPAL DE ALCOBENDAS ||
|

SERVICIOS

* Consulta de documentos municipales desde 1.850 a 1.995.

* Reproduccién de los mismos en fotocopias.

» Consulta de boletines oficiales: Boletin Oficial del Estado, Boletin Oficial de
la Comunidad de Madrid en soporte papel y en microfichas.

* Consulta de la biblioteca auxiliar del Archivo.

 Préstamo interno a los trabajadores municipales de los anteriores
documentos y soportes.

 Asesorar e informar a los trabajadores municipales en materia de
organizacién de sus documentos y archivos.

» Participar directamente en la formacion archivistica de los responsables de
archivos de oficina.



PROPUESTA DE LA CARTA DE SERVICIO

COMPROMISIOS DEL ARCHIVO

» Atender el servicio de consultas y préstamos inmediatamente. Tiempo
méximo de demora en estos servicios: 10 minutos.

» Colaborar y asesorar en las investigaciones y cualquier otra busqueda de
datos e informacion contenida en los documentos.

» Dar respuesta a las consultas que requieren una respuesta especializada
en un plazo de dos a tres dias.

» Facilitar las fotocopias de los Boletines oficiales a través del autoservicio de
la lectora - reproductora de microfilm.

» Asesorar a investigadores y estudiantes en sus consultas a investigaciones,
tanto de nuestro centro como de otros relacionados con las
Administraciones Local y Central.

e Recibir y atender visitas de colegios, institutos y otras instituciones, a fin
de difundir el contenido de los fondos y favorecer el conocimiento de la
Historia de Alcobendas.

DESCRIPCION DEL FONDO

e Para administrar y difundir el patrimonio documental del Ayuntamiento de
Alcobendas, el Archivo elabora, una serie de instrumentos de descripcion
gue garantiza la busqueda de la informacion y su utilizacién. Para ello es
necesario:

Realizar, mantener y actualizar los instrumentos de descripcion del
Archivo y recuperacion de la informacion.



PROPUESTA DE LA CARTA DE SERVICIO

¢, QUE ESPERAMOS DE NUESTROS USUARIOS ?

* Respeto y buen uso de los documentos.

* Respeto y buen trato para las instalaciones que se ponen a su disposicion.

» Colaboracion y fiabilidad de los datos que aportan para hacer las
bdsquedas.

» lIdentificacion previa y correcta en el caso de los Investigadores.

» Trato correcto a las personas del Archivo.

COMO AYUDARNOS A MEJORAR: SUGERENCIAS Y QUEJAS

e Cualquier duda o consideracion sobre el incumplimiento de los
compromisos del Archivo, puede dirigirse a la Jefa del Archivo municipal
quien obligatoriamente dara una explicacion.

» Cualquier sugerencia para mejora del servicio sera bien recibida.

» A cualquier tipo de sugerencia o de queja el Archivo Municipal dard
respuesta en un plazo maximo de 20 dias, contados a partir de la fecha de
entrada de las mismas en el citado servicio.

* Las quejas y sugerencias deben dirigirse a:

Julia M2 Rodriguez
Jefa de Archivo Municipal
Plaza Mayor, 1
28.100 Alcobendas — Madrid



PROPUESTA DE LA CARTA DE SERVICIO
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