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Como bien sabemos, cada vez hay mas organizaciones que
establecen compromisos ajustados a las expectativas de sus
clientes y usuarios.

Ademas, muchas de ellas, incluso sectores enteros, van tomando
conciencia del valor que anade que un tercero evalie externa e
independientemente esos compromisos.

La diversidad de servicios, organizaciones y clientes definen un

espacio de evaluacion mucho mas amplio, complejo y sugerente

que el que encontramos en el muy conocido y tradicional ambito
de las normas ISO.

En los ultimos anos, institutos, asociaciones, agencias y
fundaciones se han venido preparando para contribuir a la
construccion de normas sobre espacios de actividad cada vez mas
concretos.



En el sector turistico, en los mundos de la ética o internet, en las
ONGs, se ha recorrido ya buena parte del camino de:
construccion compartida de normas,
definicion de un cuerpo evaluable,

y auditoria y emision de certificados especificos.

Uno de esos espacios ad hoc son los promovidos en multitud de
sectores por lo que se conoce en Espana y en buena parte de
Europa como Compromisos de servicio y en EEUU como acuerdos
de nivel o SLAs

En Espana y en el sector publico el precedente son las Cartas de
Servicio, que evolucionaron hacia las Cartas de Compromiso y cuya
mejora y evolucion ha desembocado en lo que hoy conocemos
como “tercera generacion de Cartas”: las evaluadas externamente.



La Fundacion para los Compromisos de Calidad (IFQA),
impulsada por el Observatorio para la Calidad de los Servicios
Publicos, se cred en 2003 especificamente para anadir valor a la
Gestion de Calidad. Una de su lineas de trabajo principales es la
construccion y evaluacion de Cartas de Compromisos.

Esa linea de actividad se ha disenado en dos planos.
El primero de ellos esta pensado para las organizaciones que
disponen de un conjunto de compromisos y vienen trabajando con
ellos al estilo tradicional de las Cartas de Servicio

En relacion a ese plano, IFQA ofrece el servicio de evaluacion del
desarrollo del conjunto de compromisos. Se trata de ofrecer una
pasarela para transitar hacia la Calidad evaluada.

El segundo plano esta pensado para las organizaciones que
pretenden impulsar procesos de Cartas de Compromisos, esto es,
generadas en entornos de valores de Calidad, con una metodologia
predeterminada, y disenadas para ser evaluadas externamente.



El primer
paso hacia la
Calidad.

Existe constancia de que se reflexiona sobre la Vision, la
Misién y la Planificacion Estratégica.

La organizacion debe contar con una Planificacion Estratégica
adecuada. Para ello se deben iniciar actividades, como por
ejemplo, reuniones para la reflexién sobre la Mision y la Visién de
la organizacién como primeros pasos en esta direccion.

Por lo tanto se han de crear registros donde quede constancia de
la reflexion sobre la Mision, la Visién y la Planificacion Estratégica
de la organizacién, como pueden ser las actas de las reuniones.

Estableciendo
la
Planificacion
estratégica

Esta definida la Mision y la Visién y se trabaja en la
elaboracién de un Plan Estratégico.

Lo que en consecutivas reuniones se ha reflexionado sobre la
Mision y la Visién de la organizacion, se debe definir y formalizar
con el objetivo de oficializar la brajula que dirigira los esfuerzos de
la organizacién. La organizacion deberia usar los medios de
comunicacion propios para comunicar las definiciones de Misiéon y
Visién y asi hacer participe tanto a los clientes internos como a los
externos de ambos conceptos.

Considerando las premisas contenidas en la Mision y la Visién, se
debe ir desarrollando y perfeccionando el Plan Estratégico de la
organizacion, que habra que documentar adecuadamente.

La
formalizacion
de los
procesos

Existe un Plan Estratégico y se miden sus efectos a medida
qgue se va desarrollando.

El Plan Estratégico debe estar en pleno funcionamiento y debe
influir en todas las decisiones. La planificacion debe ser
adecuadamente controlada, se han de medir los efectos de las
actividades planificadas a través de indicadores adecuados.
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La medicion,
clave en la
gestion de

Calidad

Se redisefa la gestiéon en funcién de los resultados de su
Planificacion Estratégica y de su Plan Tactico.

Tras la medicién de los resultados obtenidos con respecto a la
Planificacion Estratégica y el plan tactico que incluye ésta, se
deben tener en cuenta dichos resultados para la toma de
decisiones sobre el desarrollo de nuevas actividades de mejora
continua referentes a la gestion.

El plan tactico debe ser enfocado como la concretizacién de la
solucion de los problemas, debe ser orientativo y aproximativo,
debe describir las actividades y herramientas especificas que se
desarrollaran y llevaran a cabo durante el periodo del Plan
Estratégico. La eleccion del plan tactico dependeréa de la posibilidad
de prever los posibles efectos en la utilizacién de un procedimiento
y también la posibilidad de renunciar a él y de sustituirlo.

El rediseno
teniendo en
cuenta la voz
del cliente.

Se incorpora la voz de los ciudadanos/clientes al proceso de
redisefo.

Al sistema de redisefio que se desarrolla, considerando los
resultados del Plan Estratégico, se ha de incorporar la voz de los
ciudadanos/clientes/beneficiarios como fuente de informaciéon para
el enfoque de la gestién.




La organizacidn que quiera alcanzar este nivel en la Gestién por
Compromisos, debe contar con resultados con elevado nivel de
éxito, demostrados formalmente a través de indicadores que
midan la mejora.

Los resultados serdn considerados cambios descriptibles o
medibles producidos por una relaciébn de causa y efecto, en el
ambito de cobertura del sistema de Gestion por Compromisos.

La organizacion que quiera alcanzar este nivel en la Gestion por
Compromisos, debe lograr resultados con un nivel de éxito
preestablecido por la IFQA, a través de la comparaciéon con
estandares acordes con los estudios de sector y por tipologia de
las organizaciones.

Basados en posicionamiento de sector, IFQA recomienda unas
caracteristicas / estandares de Calidad que deben ser logradas.




Planificacion Estratégica y Liderazgo Etico

Gestion por Compromisos de la
Satisfaccion del Cliente Interno y Externo

Determinacion y medicion de Resultados y Efectos

Gestion de los Recursos por Procesos
y Mejora Confinua

Progreso y parficipacion de las personas de la
organizacion

Innovacion y Gestion del Conocimiento

Comunicacion y relaciones sobre hechos y datos
con
los grupos de interés y con la Sociedad

Desarrollo de Alionzas y Benchmarking




Ejemplo de una Carta de Compromisos de segundo nivel evaluada

Saree, desde la formaciin y
en nhmu:rnoh actividad fisica, Inn.llum.d Dunyll
s, v
para potenciar L ermcimisnio activa

ayadenos a prestar

un mejor servicio participanco

i tiere akquier problema aon russtres senvicim o

uiere apartar sugerencize, teremos s dsposidon un

'mem\deneoagid\deonq.u ¥ Sugerencis a través
=p oo

planta baja}

Mes pendrermas en contactn con usted por teléfona
a en nuestras aficnas, comprometiéndoncs a
contestarle coma maxima en 15 diz.

O Benasque con vuelta a O Canal Isabel Segunda
Teléfonos: 91 65357 06y 5165935 20

Fax: 91653 56

mmes-& | nfomayores@eyuntamienta sarse.info

H ControGlorta Fuertes s brrd aks 8
du |2 matars y s cerrard a |23 21 .00 da
tanocha da lunas a viernes.

La cafetaria estara dblerta da 9 da la
mafara alas 2130 hares de tarda de
lunesawiame y koss3bados o 11 dala
mafara 2 2000 haran da batard, tocdos
o el o emceptn ks domingos
o 24y ol 31 dadrermrn.

Resparsable de la carta

Agustina Lazana,

Conesjale Debgada de Bienestar Sodd
junto  resio del equipe.

externamente.

principales nuestros compromisos 2006
servicios gue prestamos

1. Reakizarerncs los trir el momenta sismpre gue s
apcrte s documentscien presiaments recusrids

Carta de B AR e e
¥ prestacionss para maycres £ ancusntre disporible n el momento de ser sictads,
. Noo.’o|undoo
compromisos [Evabiaden o siguierts

b Acfucdicaremas ruestras plaas con trars parencia:
con las

:;3,“*’“ terapedtioas: arsiedadly estrés tastornos Publicaremes las fkas y sarbamemes muando L peticiores
: exmechn delndmera de plazas

peicclbcicn. B tiempa de espera para ser atercida
noexcederdade 15 dias.

personas
mayores

untriack Orgarizaremcs mis de alaa
cuiturales d afio sempre

Culturales y de ocis, baile, salidas cufturdes,
mayor, mesas redandas, carferencias, cineforum, escuela Orgarizaremas

russtre programa de acthidsdes 20052006
Curams de informiica, memaiia, manuaidades, artes
Bulas de misica y salud

9. Husstros precias de cafeteriay comeder sal

« Bhlistecay hemerateca

« Externas al centm: podolagia, Fisiaterapia, sdartologia V2. Curnplierncssiemprelos harios el centry L cefeberis

tamaremys nota de 5 tekfona pan ofrecerle la reguesta al

1. Aterderemes a tods aqueles que demanden apaye jurido o

de verans, o presencia del Animackr.
Gestinaremos =n activirlardes enrupa y

Fisica adaptads, Cusrpa-merie, Acuitica adaptac, Aire termalzmea sodal

ibre y naturaleza y Termalisme social, A Inpartirermes el que figuren en

IPC interanual.
3. Otros Complementarios 10 Incrementaremes russtim fondo bibliografica en n &
. s rec de ermpresas que hacen
~C\Iehe||.|onnpnen. diaria y juegos de mesa e jales a nuestios mayores
* Camedor

y Glaria Fuertes 14. Se mediran o
dhel agua, la humeddad extericr, of P4y elclars de la piscina

4. Mantenimisnto del Cent

+ Fundienamiento del ecficia qus dberga losseric
los punitas
d= actos.-y las infrasstructuras generales

aoo0

¥ peluqueria, 13.Tabsfernas s cbterer s un 7 sokee 10 en s
e Ia frpieza y 2ztac i cel I
accitn anl

vente y s pubkcardn tanta la temperatura

L | [T ————

un mivima de 15 dias

16 Evaluaremoas anuaimente tadas russtras Acthidades

17. Trahajarernas pare qus en nuestra sncLesta de stisfaccian
arusd, chtengamas mis de 7 puntos sobre 10
Atzncién Indiviclzada of ko

5. Gestionamos con Calidad

« Persanca en nuestres usuarios - ciudadancs, svaluanda
mejorands caninusmente nuestra fommas de hacer y -
actuar

indicadores,
nuestro sistema de medir

de framites redlizades en el momento
e sclicituckes de informacion dadas dertro del plaza

o respects d nimem de
actividades cuya demanda haya superads la oferta
de persons atendichs en plazs
de personas aterdichs

de bailes redizadcs J a0
de salidas redizadaz al afn

s ccupadas
de cursas v auks impartids

Irerementz medin de los pracice de cafsteria
yeomedar

existerte razpacta al afa art
de empresas colabaradoras respecta al afio arkerior

de dizs e s ha cumpido el horario
accion respectn a | impieza y estada de
corervacién del centro
de dizs con mesdcian malizada

% de Quejas y Sugerendias atendidas en plaza
% de acthvidades evaluadas
aspecte a la Atenddn




[ principales ] nuestros compromisos 2006 Ll indicadores,

servicios gue prestamos nuestro sistema de medir
1. Realizaremnos los tramites en el momento siempre gue 5=
1. Apoyo Personal aporte |la dooumentacion prevamente requerida
= Informacin, Orientacian y gesticon sobre ecursos 2. DHrecerernce siempre una respuesta, e cao de no % de tramites redizades =n &l momento
Y Preskacionss para mayres se encueritre disporible L el momenio de ser soiidtads, % de solicibudes de informacion dadas dentro del plaza
* Bpoyo juridics ;::-:gre:r:;enntademthfn'ﬂ para ofrecerke la respuesa al % de fistas publicad
* Apoyo pricokigica [Evaluadon gerontakigica individualizada i . H® b= sorbecs reslzados respects A nimem de
s . . 3. Adjudicaremos ruest trare a:
LFQFWETE_FMD:E: arsiedad y estrés, frastornas :fbli:ar:n'mlﬁ iﬂaﬁa;mmﬁ.}ut;ﬁtﬁﬁ actividades cuya demanda haya superada la oferta
o escedan del rimera de plazas. % de persones atendidas en plazc
AN R AEEAE L EEiEELiERAEREEREELEELEELiEELEREEEE 4, fkenderemos a todos aquelos gues d=manden apayo juridica o % de personas atendidas
- ) : peicologica. H tiempo de espera para ser aterdido
2. Actividades en Grupe . no exoederd de 15 dias.
4
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¥ participacion: . . . -
= i plturak=s !,'d! ocio, baile, salidas cuburaes, Veluntariado 5. &gﬂﬁﬂm mas de A0 bailes al ano, 1" d= baib=s redizados A ano
miayor, mezas redondas, corfersncias, cineforum, escuela 6. Crganizaramos mias de 12 salid s odburakss A ano sismpre " d= zalidas realizadas al afa
de verano. £on presenda del Animacor N de plazas of=rtadas al afc
hi. & Ii_.il..|||-i. i salud: - . ':'Eﬂi::“mm-lllll;lll o al anoen achividades en grupa ¥ H° de plazas ccupadas
= Fzsica adaptadh, Cuerpo-mente, Acudtica adaptada, Aire AR 2003 de lams i rtid
ibre y naturaleza y Termidismo social, & . Impartiremos o 100 le= boz curscs y aulas que figurenen L tn L o
. Bctividades formatieas y preventivas: risest o programa de actpidades 30052006
+CLr5-|:E|:binf|:|n'n&ti|:a.rn=n'nria.rnari.laida:l:s-..a’bs 4TI FEEFTEETEEFEEFEIEFEEFE S FEEEF SN FE IS EEE FEEFEEEEEEFEEFEES TEEFEEFN IS FEEEEEFEEEFEEEN DR
=scénicas, Aulas de misica y salud. N
e Q.Ivll::.._!e?t$| I de cafeteria y momeder sclo aumentaran el % Ircremento medio de los precics de cafetenia
i 1ol . ""m"‘- ruestmo fordo bibliografi 59 e '
3. Otres Complementarios . :‘:\u‘nzn DErEdd:u'n 5:3;3;:':“ |;ﬂI:E|'| Fards bibliagrafioo existente respecta al afo anteior
= Cafeb=na con prensa diaria y juegos d= mesa .|:-r¢'\'.ici:-i:'!.|:-h'.i-\'.\|¢:-.ll'mﬂl'l:ﬂl Mmayores, H® d= empresae colaboradoras respecta al afio arkerior
= Camedor
;Eh|myhmm HO0O0D 0 Gal Do D00 a0 GO 00O 00 a0 GO 00D 00 Lo 00O 0 Da 0 o 0 DO 00 L 0 a0 0000 el 0 L0 00O 00 OIS0 0 D00 Dol O
» Baternaz al.l:enl:rn: o DRl T ) - 12 Cumpliesmes siempre los baranos e cerdro y la cafeteria.
¥ peluqueria. y 13 'I'rd:aja!r:rrm para d:t:rcrrn::d.z. un ¥ sobre 10 en cuamo a % de dias que == ha oumplide e horaic
EmEmEEEEEEEEEET IR R REEEAEEIFEEEAESEEEEEETE TR ii;ﬁd;mql_%&mnum:blunhﬂ:nhm Nivel de satisfaccion respecto a la impieza y estada de
4. Mantenimiznto del Centra Gloria Fuertes 14, Se medirén diariamente y s= publicarén tanba la temperatura carservacin del centro

. o % de dias con medicidn realzada
* Furcicnamiento del edificic que dbemga ks senvcias ol aguia, la humedad exterion, ef PH y el caro de la piscina.
admiristratives, los puntos de= encuerino - cafeteria y salon

de actos.- y las infrasstruchuras generales.
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 asasEsssEEEEEE s s assnsnsnsnsnsnnnnnnnnnm 10 dkEndeemos s guejas v sugerencias y e contestaremos en % de Quejas v Sugersndas aterdidas en plazo
e % de actividades svaluades
5. Gestionamaos con Calidad 16 Evaluaremes anuaimerte todas roestras Actividades Nivel de satisfaccitn respecto a la Atendin
+erands en s s ol ey 1 SIS I ot vt e i sl Ui
mejoranda continuamenite nuestras fomas de hacer y de .ﬂ.l:enl:liirulrdl.'il:i.l.ii:ajad Lo
achuar. ’

Carta de compromisos con las personas mayores



nuestra mision:

Gestioramos seridos ¥ actividades para personas mayones
de G0 ancs de Saree, desde la formacian y ks particpac on,
en Ambitos momo b activdad fiso, la oubura, o cdoy la

salud, dérdales apoye persona y un punto de erolentm

para pobsmiciar un e ecimisric acivo

ay idlenos a prestar

un mejor servicdo partidpancho
5i tiene ouakbquier problerna oon nuesino
e Apartar ugerencias, tEremos 3 w dsposibon un
siviena de recogida de Qusjas v Sugenencias a trasés
de un formubnio gue == puede recoger en omserena
[plartta baja}

B SETVICOS O

Mles pondrermos en contacto con usted porteléfono
a en nuestras ofidnas, comprometiéndonos a
cortestale como maximo en 15 diss

Reporeable de la carta
Bgustine Lozano,
Conasjaln Delegada de Bienestar Sodal
junto A resio del equipo

como llegar

Tren de cercanias:

= forda de Egpana
Autolnses:

= faria de Espana; 827
= farla Independenciz
= Mol Guadamrama: L7

Cemtro Munidpal de Personas Mayores
Glork Fuertes
O Benasque onvuelta a Of Caral |sakel Seqgunda
Teléfonos: 91 65357 06y 91659135 20
Fem: 91 653 56 81
mmea-& | nformayoes@ayurtamiento sarse. Info

horarios

H ControGlorta Fuertes w abrird a k= B
de [3 martara y @ cerrard 3 las 21.00 da
la noche da lunes a viernes

L3 cafartora ertara shierta da S da |2
mahana alas 2130 haras de b tarda da I‘:'dlljﬂ'i
lunes awimes y ks =ibados da 11 dela i Impree: 5000
mafana 3 2000 horas de b tarde, todos LR “[:'t’-n"é
I dimdol afo exoepto kox domingos y B -

d 24y ol 3 da ddermbra.

O
Carta de

cCOMpromisos
con las

personas
mayores

http://www.ssreyes.org/jsp/index.jsp
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