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Como bien sabemos, cada vez hay más organizaciones que 
establecen compromisos ajustados a las expectativas de sus 

clientes y usuarios.

Además, muchas de ellas, incluso sectores enteros, van tomando 
conciencia del valor que añade que un tercero evalúe externa e 

independientemente esos compromisos.

La diversidad de servicios, organizaciones y clientes definen un
espacio de evaluación mucho más amplio, complejo y sugerente 
que el que encontramos en el muy conocido y tradicional ámbito 

de las normas ISO.

En los últimos años, institutos, asociaciones, agencias y 
fundaciones se han venido preparando para contribuir a la 

construcción de normas sobre espacios de actividad cada vez más 
concretos.



En el sector turístico, en los mundos de la ética o internet, en las 
ONGs, se ha recorrido ya buena parte del camino de: 

construcción compartida de normas, 
definición de un cuerpo evaluable, 

y auditoria y emisión de certificados específicos.

Uno de esos espacios ad hoc son los promovidos en multitud de 
sectores por lo que se conoce en España y en buena parte de 

Europa como Compromisos de servicio y en EEUU como acuerdos 
de nivel o SLAs

En España y en el sector público el precedente son las Cartas de 
Servicio, que evolucionaron hacia las Cartas de Compromiso y cuya 

mejora y evolución ha desembocado en lo que hoy conocemos 
como “tercera generación de Cartas”: las evaluadas externamente.



La Fundación para los Compromisos de Calidad (IFQA), 
impulsada por el Observatorio para la Calidad de los Servicios 

Públicos, se creó en 2003 específicamente para añadir valor a la 
Gestión de Calidad. Una de su líneas de trabajo principales es la 

construcción y evaluación de Cartas de Compromisos.

Esa línea de actividad se ha diseñado en dos planos. 
El primero de ellos está 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 relación a ese plano, IFQA ofrece el servicio de evaluación del 
desarrollo del conjunto de compromisos. Se trata de ofrecer una 

pasarela para transitar hacia la Calidad evaluada.

El segundo plano está pensado para las organizaciones que 
pretenden impulsar procesos de Cartas de Compromisos, esto es, 

generadas en entornos de valores de Calidad, con una metodología 
predeterminada,  y diseñadas para ser evaluadas externamente.



1 El primer 
paso hacia la 

Calidad. 

Existe constancia de que se reflexiona sobre la Visión, la 
Misión y la Planificación Estratégica. 
La organización debe contar con una Planificación Estratégica 
adecuada. Para ello se deben iniciar actividades, como por 
ejemplo, reuniones para la reflexión sobre la Misión y la Visión de 
la organización como primeros pasos en esta dirección. 
Por lo tanto se han de crear registros donde quede constancia de 
la reflexión sobre la Misión, la Visión y la Planificación Estratégica 
de la organización, como pueden ser las actas de las reuniones. 

2 Estableciendo 
la 

Planificación 
estratégica 

Está definida la Misión y la Visión y se trabaja en la 
elaboración de un Plan Estratégico. 
Lo que en consecutivas reuniones se ha reflexionado sobre la 
Misión y la Visión de la organización, se debe definir y formalizar 
con el objetivo de oficializar la brújula que dirigirá los esfuerzos de 
la organización. La organización debería usar los medios de 
comunicación propios para comunicar las definiciones de Misión y 
Visión y así hacer partícipe tanto a los clientes internos como a los 
externos de ambos conceptos.  
Considerando las premisas contenidas en la Misión y la Visión, se 
debe ir desarrollando y perfeccionando el Plan Estratégico de la 
organización, que habrá que documentar adecuadamente. 

3 La 
formalización 

de los 
procesos 

Existe un Plan Estratégico y se miden sus efectos a medida 
que se va desarrollando. 
El Plan Estratégico debe estar en pleno funcionamiento y debe 
influir en todas las decisiones. La planificación debe ser 
adecuadamente controlada, se han de medir los efectos de las 
actividades planificadas a través de indicadores adecuados. 

4 La medición, 
clave en la 
gestión de 

Calidad 

Se rediseña la gestión en función de los resultados de su 
Planificación Estratégica y de su Plan Táctico. 
Tras la medición de los resultados obtenidos con respecto a la 
Planificación Estratégica y el plan táctico 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 gestión. 
El plan táctico debe ser enfocado como la concretización de la 
solución de los problemas, debe ser orientativo y aproximativo, 
debe describir las actividades y herramientas específicas que se 
desarrollarán y llevarán a cabo durante el período del Plan 
Estratégico. La elección del plan táctico dependerá de la posibilidad 
de prever los posibles efectos en la utilización de un procedimiento 
y también la posibilidad de renunciar a él y de sustituirlo.  

5 El rediseño 
teniendo en 

cuenta la voz 
del cliente. 

Se incorpora la voz de los ciudadanos/clientes al proceso de 
rediseño. 
Al sistema de rediseño que se desarrolla, considerando los 
resultados del Plan Estratégico, se ha de incorporar la voz de los 
ciudadanos/clientes/beneficiarios como fuente de información para 
el enfoque de la gestión.  

 



6 La 
importancia 

de los 
resultados 

La organización que quiera alcanzar este nivel en la Gestión por 
Compromisos, debe contar con resultados con elevado nivel de 
éxito, demostrados formalmente a través de indicadores que 
midan la mejora. 
Los resultados serán considerados cambios descriptibles o 
medibles producidos por una relación de causa y efecto, en el 
ámbito de cobertura del sistema de Gestión por Compromisos.  

7 La excelencia 
demostrada a 
través de los 

resultados 

La organización que quiera alcanzar este nivel en la Gestión por 
Compromisos, debe lograr resultados con un nivel de éxito 
preestablecido por la IFQA, a través de la comparación con 
estándares acordes con los estudios de sector y por tipología de 
las organizaciones. 
Basados en posicionamiento de sector, IFQA recomienda unas 
características / estándares de Calidad que deben ser logradas. 

 





Ejemplo de una Carta de Compromisos de segundo nivel evaluada 
externamente.
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