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JOSE FRANCISCO GOZALVO LLACER, REGIDOR-SECRETARI DE LA JUNTA
DE GOVERN LOCAL DE L'AJUNTAMENT DE TORRENT (VALENCIA),

CERTIFIQUE: Que la Junta de Govern Local d'este Ajuntament, en sessid
ordinaria del 7 de febrer de 2011, en primera convocatoria, va adoptar I'acord
seglent:

-“3.04. ADHESIO A LA CARTA DE COMPROMIS AMB LA QUALITAT EN
L'ADMINISTRACIO PUBLICA.

En la Carta de Compromis amb la Qualitat en I'Administracié Puablica,
promoguda per la FEMP, es vol promoure l'establiment d'un enfocament comt i
F'adopcio de compromisos per al desenvolupament de la qualitat en la gestié
publica per part de totes les administracions espanyoles.

Tenint en compte que el passat 30 de novembre del 2010, la Comissio
Executiva ha acordat proposar al conjunt d'ajuntaments, la seua adhesio als dits
COMpPromisos.

Considerant convenient la dita adhesio, de conformitat amb la proposta
formulada per la Tinent d'Alcalde Delegada d'Educacio, Joventut i Modernitzacié
de I'Administracié, en data 4 de febrer del 2011, la Junta de Govern Local, per
unanimitat, ACORDA:

PRIMER.- Adherir-se a la Carta de Compromisos amb la Qualitat de les
Administracions Publiques.

- SEGON.- Notificar el present acord a la Comissid de Modernitzacid i
Qualitat de la Federacié Espanyola de Municipis i Provincies i al Servici de
Qualitat i Modernitzacio”.

|, perqué aixi conste i als efectes corresponents, expedisc este certificat,
condicionat als termes que resulten de I'aprovacio de I'acta corresponent, segons
el que disposa l'article 206 del Reglament d'Organitzacié, Funcionament i Régim
Juridic de les Entitats Locals, que amb el vistiplau de la senyora Alcaldessa, firme
a Torrent a 19 de novembre de 2012.
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1. LA CARTA DE COMPROMISOS CON LA CALIDAD EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS ESPANOLAS

1.1. LA CALIDAD COMO ESTRATEGIA DE MODERNIZACION
DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El ciudadano del siglo XXI, es un sujeto activo, informado y conocedor de
sus derechos, dispuesto a cumplir con sus obligaciones democraticas y
asumir sus deberes como participe del sistema politico y administrativo.
Por otro lado y en la medida en que no se limita sélo a colaborar con las
administraciones, sino que participa junto a éstas, es mas exigente ante
una administracién, que no solo debe ejercer su capacidad de regulacién
y prestar servicios gestiondndolos de manera eficaz y eficiente, sino que
ha de tener en cuenta su opinién, sus demandas y sus expectativas.

El modelo tradicional de administracién plblica, basado exclusivamente
en la legalidad de actuacion, uniformidad en la oferta de servicios,
estabilidad de su entorno y organizacién rigida del trabajo, ha devenido
insuficiente a la hora de abordar la resolucién de los problemas y nuevos
retos que se plantean en la sociedad espafiola actual.

La Administracién Plblica no puede aislarse de las consecuencias de los
procesos de cambio que estdn desarrolldndose en nuestro pais. La
evolucién de la organizacion territorial del Estado, las consecuencias de la
globalizacién de la economia y el impacto de las huevas tecnologias, han
provocado una necesidad de cambio en la Administracién, que no puede
convertirse en un factor retardatario del progreso econdmico y social,
sino que muy al contrario debe liderar e impulsar dicho proceso.

En este momento, es ya un hecho la inmersidn de la prdctica totalidad de
las administraciones puUblicas espafiolas en un proceso de modernizacion
sin precedentes que tiene en la cultura de gestién de calidad una de sus
principales estrategias.

La necesidad de abordar conjuntamente este proceso por las diferentes
administraciones pUblicas se pone de manifiesto cuando se trata de
implementar politicas publicas, en las que cada vez resulta mas
indispensable la cooperacién intergubernamental e interadministrativa y
donde los elementos de coordinacién y generacién de sinergias estan
dando lugar a una dindamica de “Gobernanza multinivel”.

A la hora de afrontar este desafio en coherencia con nuestro entorno
politico, social y econémico, es necesario tener presente la referencia de
la Unién Europea, cuya definicidn de “Gobernanza” parte de cuatro
principios Inspiradores que han de tenerse en cuenta la hora de promover
reformas en la administracién, y que recomienda para todos los niveles



de gobierno: apertura, participacion, responsabilidad, eficacia vy
coherencia.

L.a puesta en marcha de una politica de calidad para las administraciones
publicas espafiolas, sustentada en unos planteamientos comunes,
facilitara el impulso de estos principios.

Hay una relacion directa entre la calidad de vida de las personas en la
sociedad con los servicios publicos del pais en el que viven, por tanto el
objetivo es conseguir que nuestras administraciones se conviertan en
auténticas organizaciones inteligentes, capaces de generar valor para la
ciudadanfa, aumentando y mejorando sus posibilidades vitales vy
favoreciendo un desarrollio sostenible de la sociedad.

Conforme a este objetivo, se establece la presente Carta de calidad de las
Administraciones Publicas Espafiolas cuya finalidad, dentro del marco
legislativo y competencial, es la de promover un compromiso con la
excelencia y la innovacién en la prestacidon de los servicios publicos, que
sirva de referencia en la actuacion de las diferentes administraciones. De
esta forma se persigue fortalecer la alineacion y coherencia de los
esfuerzos, asfl como el aprovechamiento de sinergias, en el marco del
desarroilo de una cultura comun de calidad en la gestién publica en las
diferentes administraciones pUblicas espafiolas,

1.2. FINALIDAD Y AMBITO DE LA CARTA DE COMPROMISOS
CON LA CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS ESPANOLAS

La presente Carta promueve el establecimiento de un enfogue comun,
por parte de las diferentes administraciones espafiolas (nacional,
autonémicas y locales), orientado a la adopcion de compromisos para el
desarrollo de la calidad en la gestién publica y a la alineacién de [as
actuaciones de las Administraciones publicas en materia de calidad y en
la formulacién de sus politicas y planes para la mejora continua.

La Carta va dirigida a los ciudadanos, agentes econdmicos y sociales,
usuarios de los servicios publicos, empleados y responsables politicos y a
la sociedad espafiola en general y pretende mejorar la calidad de la
gestion publica en los tres niveles de las administraciones publicas
espafolas.

En concreto, los retos que determinan la finalidad de la presente Carta
de Calidad de las Administraciones Pdblicas Espafiolas son los siguientes:

19.- Promover el fortalecimiento y extensién amplia y equilibrada
de una cultura e instrumentos de apoyo a la calidad en la gestidn



pUblica y Gobernanza en el conjunto de las administraciones
pUblicas espafiolas, y su adaptacién a los nuevos retos de
modernizacién.

20, Fortalecer la alineacién y coherencia de los esfuerzos, asi
como el aprovechamiento de sinergias, en el marco del desarrolio
de una cultura comun de calidad en la gestion publica en las
diferentes administraciones ptblicas espafiolas.

30,~- Facilitar el desarrollo de una cultura de colaboracién
cooperativa, intra e interadministrativamente, y la formalizacion de
cauces para la coordinacién y cooperacién entre las diferentes
administraciones publicas.

40.- Reforzar el intercambio de experiencias, la difusion del
conocimiento en materia de calidad en la gestién publica, la
innovacién y el aprendizaje entre las diferentes administraciones
publicas espafiolas.

2, CULTURA Y ESTRATEGIAS DE CALIDAD EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

2.1. VALORES INSPIRADORES EN LA ACTUACION DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La administracién ptblica, gracias a su doble capacidad reguladora y
gestora, cuenta con los instrumentos necesarios para dar respuesta a los
retos que se plantean en una sociedad caracterizada por la complejidad.

Las administraciones publicas espafiolas, afrontando el futuro con
vocacién de servicio publico y aunando esfuerzos a favor del progreso de
la sociedad democratica y de sus érganos e instituciones publicas, se
comprometen a desarrollar su actividad de acuerdo a los siguientes
valores:

2.1.1., Compromiso con el servicio a la Ciudadania

Los ciudadanos son la razén de ser de la administracién publica. La
mejora constante del servicio al ciudadano debe ser el distintivo
principal de la actividad de nuestras administraciones, para lo que
promoveran actuaciones encaminadas a desarrollar una cultura y
unos valores de servicio pUblico y calidad en la gestién, asf como a
fomentar y canalizar la participacién de la ciudadania, integrando




sus necesidades y expectativas en el disefio de las politicas y
servicios publicos,

2.1.2, Orientacién a Objetivos y Resultados

La Administracion Plblica no sélo estd legitimada en tanto en
cuanto sirve a la Ley, algo que se |e supone en un Estado de
Derecho, sino también en la medida que da cumplimiento a un
mandato, también constitucional, de eficacia del poder publico, al
servicio de la sociedad.

Es este un compromiso del conjunto de la administracion y una
responsabilidad en la que han de implicarse todas las personas que
la Integran, tanto responsables como empleados publicos.,

Asi, la importancia de conseguir un aumento de la eficacia y
rendimiento en nuestras administraciones es un factor esencial
para hacer frente a los retos del futuro mas cercano. Para ello,
sera necesarla una adaptacién y mejora continua de los procesos y
procedimientos con el fin de orientarios a la satisfaccién de las
necesidades y expectativas ciudadanos, asl como a [a consecucidon
de resultados.

2.1.3. Transparencia y ética puablica

El ejerciclo de la funcién plblica debe estar caracterizado por una
necesaria dimension ética, tanto en la toma de decisiones como en
el desarrollo de la actividad publica, fruto de la toma de conclencia
del papel social y de la asuncién de un compromiso de servicio
publico, y que se desarrolla a partir de cinco aspectos
fundamentales:

1°.-lLa obligacién legal que emana del marco juridico
vigente,

29, - E| sometimiento al control institucional y de la sociedad.

39.- La asuncién de responsabilidad piblica y 1a receptividad
ante las criticas derivadas de sus actuaciones que puedan
suscitar discrepancias y que incluso puedan ser objeto de un
debate pdblico.

40°.- La necesidad de credibilidad y legitimacién de la
actuacidn puiblica ante Ia sociedad.

59.- La promocién de unos valores comunes de servicio
publico.




2.1.4, Coordinacién y Cooperacion

Dicha coordinacién debe ser tanto interna como externa.
Internamente, en las propias administraciones publicas, actuando
con coherencia, sentido de pertenencia y desarrollando un
liderazgo compartido y comprometido, orientando la actividad de
las organizaciones hacia objetivos comunes de servicio publico.

Entre las propias Administraciones publicas, respetando el principio
de lealtad institucional, participando en conferencias sectoriales y
otros édrganos de cooperacién, estableciendo convenios de
colaboracién vy desarrollando planes y programas conjuntos. En
definitiva, ponderando en el ejercicio de las competencias propias,
la totalidad de los intereses publicos implicados, y haciendo posible
el desarrollo del “gobierno multinivel”, en consonancia con los
principios de Gobernanza de la Unién Europea.

2.1.5. Responsabilidad y uso racional de los recursos
publicos

Las administraciones publicas han de gestionar, de manera
eficiente y responsable, los recursos que les son conffados por los
ciudadanos. Deberdn por tanto tratar de poner en relacién fines
con medios, adecuando el gasto a la consecucién de objetivos.

Estos valores deben orientar la actuacion cotidiana de las
Administraciones Pulblicas, sirviendo de referencla a la hora de
abordar los siguientes objetivos generales de calidad.

2.2. OBJETIVOS GENERALES DE CALIDAD

A continuacién se detallan los requisitos que deben reunir las
Administraciones pUblicas, para hacer frente a los retos actuales, dentro
de un proceso de modernizacidon y mejora continua

2.2.1. Una administracién accesible, abierta y cercana al
ciudadano

Las Administraciones publicas deben responder a las expectativas
de la ciudadania, asl como de los diferentes agentes sociales, que
demandan unos servicios accesibles y de calidad. Por todo ello,
éstas adoptardn las medidas necesarias para la simplificacion
administrativa orientada a la mejora del servicio prestado, las



relaciones con el ciudadano, y la prestacion de soluciones
adecuadas en las tramitaciones administrativas, fomentando la
atencion integral y multicanal, optimizando las oportunidades
tecnoldgicas para la mejora de la calidad del servicio, desarrollando
las medidas adecuadas para el cumplimiento de las indicaciones
contenidas en la Ley de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los
Servicios Piblicos, en los plazos marcados por la ley. En definitiva,
haciendo posible el concepto de administracién electronica en
todas sus dimensiones. Estas medidas deben ser complementadas
acercando los niveles de decision de las administraciones publicas
al ciudadano.

2.2.2. Una Administracion econdmicamente eficiente

Las administraciones puUblicas han de modernizar sus sistemas de
responsabilidad y control, centrandose mucho mas en los
resultados, para lo que desarrollaran, con criterios de calidad,
técnicas de planificacién, control, evaluacién y mejora, tanto
administrativos como presupuestarios.

2.2.3. Una administracion flexible y capaz de reasignar
los recursos

En el marco del servicio publico, coexiste la permanente necesidad
de contener el gasto publico, lo que implica una permanente
reasignacion de los recursos dentro de los limites establecidos por
la ley. Las Administraciones deben ser capaces de poner en marcha
mecanismos de reestructuracién agiles que doten de flexibilidad a
su gestion econdmica, orientada a satisfacer las necesidades vy
expectativas de la ciudadania, asi como a ila consecucion de
resultados.

2.2.4. Una administracién que promueve la cooperacion
entre los diferentes sectores plblico y privado
desarrollando la Gobernanza.

Las administraciones publicas promoverdn alianzas con el sector
privado para la ejecucién de aquellos cometidos que puedan
redundar en un mejor servicio para la ciudadania, todo ello
teniendo en cuenta los principios esenciales de servicio publico y
generando sinergias en aquellos ambitos en los que se pueda
compartir conocimiento.



2.2.5. Una administracién con personal capacitado y que
reconoce el trabajo bien hecho a través de los sistemas
de calidad.

La necesidad de contar con personas cualificadas y capacitadas es
un requisito imprescindible para la mejora de los servicios publicos
y la implantacién de nuevas prestaciones, en un entorno
tecnolégico cada vez mas sofisticado. La formacién, tomada como
un elemento estratégico en las distintas administraciones, aparece
como la herramienta més adecuada para facilitar la actualizacién
constante del capital intelectual y fomentar las habilidades de los
empleados plblicos. Esta debe reforzarse por la “profesionalidad” y
la “gestién del conocimiento” tanto de los responsables como de
los empleados ptiblicos en el cumplimiento de sus obligaciones y
deberes.

Por otra parte, la tendencia a la implantacion de medidas para
acercar la remuneracién de los empleados publicos a la
consecucion de objetivos de las organizaciones se ha incrementado
sustantivamente en las Administraciones Publicas. Estas reformas,
que implican una gran complejidad a la hora de su puesta en
marcha, deben valorarse adecuadamente, de manera que se logre
su implantacién eficaz y consensuada. Los sistemas de evaluacién
del desempefio v la autoevaluacién conforme a modelos nacional o
internacionalmente aceptados pueden contribuir al éxito de estas
practicas y a la simplificacion de su complejidad.

2.2.6. Una administracién con capacidad de innovacioén

La permanente necesidad de innovar en los servicios vy
prestaciones a la ciudadania hace necesario un modelo que permita
conhjugar factores tales como la medicién, evaluacion, aprendizaje
y mejora continua, asi como la comunicacion interna y externa, la
cultura corporativa, la estrategia, la planificacion y los recursos
financieros.

La incorporacién de modelos de gestion y excelencia se ha
mostrado una estrategia decisiva a la hora de definlr un marco
adecuado para el desarrollo de la mejora continua y la innovacién.
Los modelos de referencia constituyen una buena base para Ir
perfilando un modo diferenciado de entender la cuitura de calidad,
utilizando la innovacidén como via hacia la excelencia.




2.2.7. Una administracién integrada

lLa propia existencia de los tres niveles de administracién, la
configuracion en estructuras departamentales y la cada vez maés
frecuente creacién de unidades descentralizadas y
desconcentradas, hacen que las respuestas a las demandas
ciudadanas, que suelen ser dirigidas a “la administracion” -
percibida ésta como un todo por la ciudadania- con frecuencia
precisen de la intervencion de varias unidades administrativas y se
aborden con la necesarla visién de transversalidad, cooperacién y
colaboracién, para poder dar una respuesta integral a la
ciudadania.

2.3. ESTRATEGIAS DE CALIDAD

A partir de los requisitos planteados, fas administraciones pUblicas deben
ser capaces de adoptar estrategias para el desarrollo de una Gestion de
Calidad que, aunque se ajustaran a las peculiaridades de cada tipo de
organizacién, deben partir de unas estrategias comunes, que a
continuacion se definen:

2.3.1. Adopcion de modelos de calidad como referencia
para la gestién

Internamente, permiten la generacidén de una visidon compartida v
el establecimiento de un lenguaje comin para la gestion orientada
a la mejora continua. Externamente, facilitan la identificacién de
las mejores précticas, y la realizacion de comparaciones. Existen
diferentes modelos aplicables segiin el grado de madurez de las
organizaciones. Seran Utiles en la medida en que logren integrar la
calidad en el sistema de gestién.

2.3.2. Establecimiento de objetivos y estandares de
calidad en los servicios.

La identificacion de los factores o atributos de calidad que valoran
los ciudadanos en los servicios que presta la administracién, junto
con el establecimiento de objetivos y el desarrollo de indicadores y
estandares correspondientes a dichos factores o atributos
constituyen upa herramienta crucial para la medicién del
rendimiento de la organizacion y para evaluar los resultados
obtenidos y los niveles de satisfaccion de los ciudadanos. Para ello,
se desarrollaran, en forma particular, los métodos de consulta a los
ciudadanos y la elaboraciéon de compromisos de servicio,
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2.3.3. La simplificacién Administrativa

El desarrollo de instrumentos de simplificacion de procesos y
procedimientos permitira la mejora de las relaciones del ciudadano
con las administraciones pubilicas, de la eficacia y eficlencia de la
gestién plblica. A ello contribuird, entre otros mecanismos, el uso
eficiente de las nuevas techologias de informacién y comunicacion
(TIC s).

Asimismo, es preciso desarrollar esfuerzos para la mejora de las
diferentes normas vy regulaciones, que faciliten la eficacia,
eficiencia, agilidad vy adaptabilidad de los procesos vy
procedimientos de las administraciones publicas, y, por ende, la
mejora en la prestacidn del servicio a los ciudadanos, asi como la
productividad nacional.

2,3.4. Evaluacion de las Actividades y Resultados

Realizacidn de actividades de seguimiento y analisis, a partir de
hechos y evidencias, para determinar el nivel de eficacia,
rendimiento y satisfaccién con las politicas y servicios, generando
informacidn para retroalimentar los procesos de mejora continua vy
de aprendizaje organizativo,

2.3.5. Establecimiento de sistemas de sugerencias y
reclamaciones

Para acercar la administraciéon y permitir a los ciudadanos, de
manera simple y agil, informar a la organizacién sobre la razén de
su insatisfaccion por los serviclos recibidos, o Incluso realizar
propuestas de mejora. Serd necesario incidir en que estos
mecanismos de retroalimentacién, que identifican las disfunciones
en la prestacion de los servicios, adquieren su verdadera utilidad si
posteriormente se encaran los correspondientes procesos de
mejora.

2.3.6. Participacion Ciudadana

La incorporacién de la “voz del ciudadano”, tanto al disefio de las
politicas publicas, como a los procesos de prestacion de los
servicios pUblicos, es un sintoma de desarrollo democratico, buen
gobierno, e implicacién del usuario en la definicién de los servicios
publicos.

Las administraciones publicas habran de fomentar cauces de
participacién adecuados a cada situacidon concreta, Ihnovando
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permanentemente para generar ese acercamiento tan provechoso
entre administracién y sociedad.

2.3.7. Desarrollo de las capacidades de los empleados
piblicos y reconocimiento de su implicacion en la
mejora continua de la calidad en la gestién

El principal capital con el que cuentan las administraciones publicas
estd formado por sus empleados publicos. La implicacién de éstos
en la mejora continua de {a calidad en la gestion publica resuita
clave, por lo que debe crearse un marco facilitador del desarrotlo
de su potencial, tanto a nivel profesional como personal . A tal fin
se desarrollardn acciones formativas y de capacitacién, con
especial énfasis en la gestién publica, la calidad del servicio y la
atencién al ciudadano.

Asimismo se gestionard y transferira de forma adecuada el
conocimiento en las organizaciones y se promovera y fomentara el
impulso de sistemas de evaluacién del desempefio de flos
empleados publicos que establece el Estatuto de los Empleados
Plublicos, sobre base a las evidencias objetivas de mejora de la
calidad de los servicios que permiten los sistemas de gestion de la
calidad.

La administracién publica es compleja, comprende a toda una serie
de organizaciones cuyo denominador comin es el servicio a la
sociedad dentro del marco juridico. Es natural que su
modernizacion avance de forma heterogénea. Sin embargo, en
gran medida gracias a la presion ejercida por una ciudadania cada
vez mas madura, y consciente de su papel protagonista en la
mejora de los servicios publicos, fos sectores de la Administracién
mas aventajados se convierten rdpidamente en referente para el
resto. No obstante, para desarrollar con garantias una cultura de
calidad en nuestras administraciones, serd necesario ilevar a cabo
experiencias concretas a partir de unas premisas comunes. Estas
se expresan en la presente Carta adoptando la consideracion de
compromisos.

3. DECALOGO DE COMPROMISOS PARA LA IMPLANTACION
DE LA CALIDAD EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Las administraciones plblicas espafolas, en sus tres niveles de gobierno
(estatal, autondmico y local), acuerdan cumplir y desarroliar en sus
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respectivos ambitos, en funcién de la diversidad de condiciones de sus
administraciones respectivas, los siguientes compromisos de calidad:

1%~ Determinar estructuras o mecanismos de apoyo
necesarias para implantar Ia Calidad en las
Administraciones

El desarrollo de una cultura e instrumentos de calidad en las
administraciones pUblicas requiere de estructuras o mecanismos de
apoyo que habran de definirse convenientemente. La necesaria
dotacion presupuestaria y de recursos para dichas estructuras o
mecanismos, asi como la implicacidn politica y directiva con las
mismas, es una buena forma de comenzar a demostrar que una
administracién esta efectivamente comprometida con la calidad.

29 -Adoptar férmulas organizativas y de coordinacion
interadministrativa para garantizar la ejecuciéon efectiva de
las Politicas de Modernizacion y Calidad.

Impulsando una Gestion Publica orientada al servicio al ciudadano
y promoviendo el desarrolio de programas marco en el ambito de
la calidad, desde una perspectiva integral, escalable y adaptada a
la realidad de todas las administraciones.

3°.- Fomentar el intercambio de experiencias y la gestion
del conocimiento.

El desarrollo de este compromisc se llevard a cabo mediante la
elaboracion de metodologias comunes, la puesta en marcha de
acciones formativas y la publicacion de documentos y guias que
puedan servir de referencia para la difusion de una cultura de
calidad en las administraciones espafiolas.

La convocatoria de conferencias y foros interadministrativos, tanto
generales como sectoriales, asi como el establecimiento de bancos
de buenas practicas, contribuiran al intercambio de experiencias y
la difusién de las mejores practicas.

40 - Apostar por la innovacién en la gestion mediante la
dotacion de infraestructuras y la incorporacion de
instrumentos y tecnologias orientadas al ciudadano.

Incorporando Instrumentos en la carrera profesional y dotando a
las organizaciones publicas de Iinfraestructuras normativas y
gerenciales que impulsen la innovacion y creatividad vy aplicando
las técnicas y herramientas mas novedosas, aprovechando al
maximo las nuevas tecnologfas de informacion y comunicacién
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(TIC’s), compartiendo conocimientos y recursos tecnoldgicos.
Todo ello desde una perspectiva de acercamiento del servicio al
ciudadano y de mejora en la gestidn, sin perjuicio de seguir
implantando los diferentes métodos de ingenieria de mejora
tradicionales.

50.-Aplicar el analisis y evaluacién permanente de las
normas, programas, planes y politicas pablicas.

Desarrollando herramientas de tipo cualitativo y cuantitativo,
incorporando las expectativas , percepciones y valoraclones de los
actores clave, con un enfoque ablerto metodoldgicamente pero
riguroso y estructurado. El objetivo sera utilizar los resultados para
la mejora de los procesos, normas, programas, planes y politicas
publicas, asi como de las organizaciones y servicios.

6°- Promover formulas de reconocimiento a organizaciones
y a personas, incluyendo los incentivos ligados a Ia
evaluacién del desempeiio.

Los premios y certificaciones de calidad a organizaciones publicas
posibilitan la difusién de los modelos de gestion, sirven de
motivaciéon al logro para las organizaciones, contribuyen a
establecer objetivos de mejora e identifican las mejores practicas.

Utilizacion de estas certificaciones y premios que reconocen la
mejora de la calidad de los servicios para discriminar positivamente
a los empleados publicos que los hacen posible a través de una
positiva evaluacién de su desempefio, constituye un elemento
clave de mejora: pagar mas por trabajar mejor.

7°.- Rendir cuentas a la sociedad

Mediante la puesta en marcha de observatorios de calidad que
incorporen de manera prioritaria la “voz del ciudadano” con
respecto a los servicios, planes, programas y politicas publicas. Los
informes de dichos observatorios proporcionaran informacion a la
sociedad sobre la calidad de {os servicios publicos.

8¢- Elaborar y difundir Cartas de Servicios

Que incluirdn los compromisos de mayor interés para los
ciudadanos sobre servicios o procesos concretos, asi como los
indicadores y estandares de calidad asociados a los mismos. Se
desarrollarédn también las modalidades para la difusién de las
cartas, tratando de  unificar criterios entre las diferentes
administraciones, de forma que los ciudadanos puedan conocer el
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compromiso asumido y atribuirio al organismo pertinente para
exigir su cumplimiento.

99.- Integrar la calidad en los programas de gobierno.

La calidad en las Administraciones no se logra por esfuerzos
espontaneos, sino por la accién planificada que se lleva a cabo
desde las acciones de gobiernos comprometidos con la misma.
Implantar la calidad conlleva un ejercicio de planificacion
estratégica que requiere un adecuado soporte politico, para asi
garantizar la integracion de la calidad en los programas de
gobierno como factor clave a lo largo de todo el proceso de
modernizacion.

Ello requerira la armonizacion del analisis del entorno (lo que
esperan los ciudadanos y otros grupos de interés) con el analisis
institucional (de caracter técnico y politico).

10°.- Establecer los mecanismos adecuados para el
seguimiento y revisién de la carta

La Red Interadministrativa de Calidad en los Serviclos Publicos es
un marco adecuado para establecer los oportunos dispositivos de
seguimiento, necesarios para verificar la Implantaciéon de la calidad
en las administraciones espafiolas y, en su caso, para la revisidn de
la formulacién de los mencionados compromisos.

Conscientes de gue la adopcidon de los contenidos expresados en el
presente documento conileva una considerable implicaciéon en la
mejora de la calidad y orientacion al servicio publico de las
administraciones publicas, el conjunto de representantes de las
administraciones estatal, autondmicas y locales acuerdan y se
comprometen a su desarroilo en todas aquellas actuaciones que
puedan contribuir a la mejora de la calidad en la gestion piblica,
difundiéndola por los medios que en cada caso se consideren mas
idéneos.
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