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REAL DECRETO 1259/1999, de 16 de Julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado.

La evolucion de la sociedad y la transformacion del contexto en que se
desenvuelven las organizaciones que prestan servicios exige una renovacion de la
Administracion. El servicio a los ciudadanos es el principio basico que justifica la
existencia de la Administracion y que debe presidir su entera actividad, tal y como
expresa la exposicion de motivos de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacién y
Funcionamiento de la Administracion General del Estado.

Los ciudadanos, como usuarios de los servicios publicos, tienen pleno derecho a
conocer cuales son los servicios que le prestan las organizaciones estatales y a recibirlos
con la mayor calidad. Ademas, el avance en la adaptacion de la Administracion General
del Estado a la red de poderes publicos que configura nuestro Estado politicamente
descentralizado exige redefinir el papel de la misma y, especificamente, de su politica
general de servicio publico con respecto a las competencias de otras Administraciones,
asegurando una oferta de servicios adecuada en términos de equidad y calidad para el
conjunto de la sociedad.

Congruente con las anteriores consideraciones, el articulo 3.2 de la mencionada
Ley declara, entre otros, como principios de funcionamiento de la Administracion General
del Estado, los de eficacia y eficiencia, el control de la gestion y de los resultados, la
responsabilidad, la racionalizacion y agilizacion de los procedimientos administrativos y
de gestion, asi como prestar un servicio efectivo a los ciudadanos.

En este sentido, el articulo 4 define el principio de servicio a los ciudadanos como el
gue asegura la efectividad de su derechos cuando se relacionen con la Administracion.
Ahora bien, los mecanismos administrativos convencionales para garantizar los derechos
ciudadanos a menudo son insuficientes e ineficaces. Por ello, el mismo articulo afiade
que la actuacion de la Administracion también debe asegurar la continua mejora de los
procedimientos, servicios y prestaciones.

Por su parte, la Ley 4/1999, de 13 de enero, ha modificado la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, pensando -como declara su exposicion de motivos- "en el buen
funcionamiento de la Administracién publica y, sobre todo, en los ciudadanos, que son
los destinatarios de su actuaciéon”. Asi, la nueva formulacién del articulo 3 de la Ley
30/1992, enriquece el conjunto de principios generales informadores de la actuacién
administrativa con la mencion expresa de los de confianza legitima de los ciudadanos, de
transparencia y de participacion.

En otro orden de cosas, en el ambito de la Union Europea y de la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), las administraciones nacionales
vienen abordando sus procesos de reforma desde premisas similares, que incluyen el
modelo de la gestion de calidad como una opcidn para avanzar en la mejora de la
gestion publica. La gestion de calidad estad orientada al usuario, a la obtencion de
resultados acordes con lo que ellos esperan y a la mejora continua de la prestacion del
servicio a partir de la evaluacion de los resultados obtenidos en funcién de los objetivos
establecidos y de la satisfaccion de los propios usuarios.
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Las cartas de servicios se integran dentro del conjunto de acciones evolutivas,
impulsadas desde el Ministerio de Administraciones Publicas dentro de su plan de
calidad en la Administracién, que sirven para construir esta nueva Administracion que
sitia a los ciudadanos en el centro de sus decisiones.

Las cartas de servicios, que deberan poseer las diferentes unidades que configuran
la Administracion General del Estado, hacen posible que la organizacion administrativa
sea flexible y que se adapte a las necesidades de los ciudadanos, ya que obliga a sus
titulares a su transformacién dinamica para atenderlos cada vez mejor. Mediante este
instrumento, los ciudadanos estan en condiciones de conocer por anticipado que clase
de servicio puede esperar y demandar y cuales son los compromisos de calidad del
servicio.

El presente Real Decreto se inspira, por tanto, en el principio de la mejora continua
de los servicios publicos en funciébn de las demandas ciudadanas, posibilitando la
transparencia y la informacién, la participacibn y consulta a los usuarios y la
responsabilizacion de los gestores publicos. Su objetivo de traducir las expectativas
ciudadanas en mejoras de los servicios se persigue por medio del suministro de
informacion cabal sobre la naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de los
servicios, sobre sus estandares o niveles de prestacion y sobre los sistemas de
participacion, seguimiento y actualizacién de los compromisos. De este modo se trata
también de hacer efectivo el principio de informacién a los ciudadanos, recogido en el
articulo 35 de la Ley 30/1992, y de publicidad de la accién administrativa, a través de una
mayor transparencia con los consiguientes incrementos de su control y de la
participacion de los ciudadanos.

Para hacer posible la mejora continua de los servicios es preciso conocer la
situacién de las unidades que los prestan. EI compromiso por prestar un servicio de
calidad que se contiene en cada carta de servicios ha de ser evaluado mediante el
andlisis de los resultados obtenidos y del grado de satisfaccion de los ciudadanos con el
servicio recibido. En el presente Real Decreto se establece el marco para la evaluacién
de la calidad de los servicios que presta la Administracion. La difusion entre los
ciudadanos de cuales son los compromisos de calidad de las unidades de la
Administracién y de cuéles son los esfuerzos de mejora que se realizan para atender sus
demandas forma parte del proceso de evaluacién de la calidad que complementa
necesariamente al de elaboracion de las cartas de servicios.

Finalmente, la Administracion General del Estado es un sistema complejo de
organizaciones diversas cuyo activo principal esta constituido por las personas que
trabajan en la misma. En este contexto y en sintonia con las iniciativas desarrolladas en
nuMerosos paises y en otras administraciones espafiolas, se instituyen los premios a las
mejores practicas y el premio a la calidad en la Administracién General del Estado con la
finalidad, por una parte, de fomentar la emulacion y el aprendizaje mutuo y, por otra, de
formalizar el reconocimiento al esfuerzo personal y colectivo para mejorar el
funcionamiento de sus organizaciones y la calidad de sus servicios.

En su virtud, a propuesta del Ministro de Administraciones Publicas, de acuerdo con
el Consejo de Estado y previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunién del
dia 16 de julio de 1999,

DISPONGO

CAPITULO |
Disposiciones generales
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Articulo 1. Objeto.

El presente Real Decreto tiene por objeto regular las cartas de servicios y
establecer el marco general para la evaluacion y mejora de los diversos servicios que
presta la Administracién General del Estado, de acuerdo con el principio de servicio a los
ciudadanos establecido en el articulo 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion
y Funcionamiento de la Administracion General del Estado, asi como la creacion de los
premios a las mejores practicas y a la calidad en la Administracion General del Estado.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

Las disposiciones contenidas en la presente norma seran de aplicacién a la
Administracion General del Estado, a los Organismos autbnomos vinculados o
dependientes de la misma y a las Entidades Gestoras y Servicios Comunes de la
Seguridad Social.

CAPITULO Il
Las cartas de servicios

Articulo 3. Definicion.

Las cartas de servicios son documentos escritos que constituyen el instrumento a
través del cual los 6rganos de la Administracion General del Estado, sus Organismos
autonomos y las Entidades Gestoras y Servicios Comunes de la Seguridad Social
informan a los ciudadanos sobre los servicios que tienen encomendados y acerca de los
compromisos de calidad en su prestacion, asi como de los derechos de los ciudadanos y
usuarios en relacion con estos servicios.

Articulo 4. Estructura y contenido de las cartas de servicios.

Las cartas de servicios expresaran de forma clara, sencilla y comprensible para los
ciudadanos sus contenidos, que se distribuirdn en los siguientes apartados:

1. De caracter general y legal:

a) Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo prestador del servicio.

b) Servicios que presta.

c) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los servicios.

d) Forma de colaboracion o participacién de los ciudadanos y usuarios en la mejora
de los servicios.

e) Relacién actualizada de la normativa reguladora de cada una de las prestaciones
y servicios.

f) Disponibilidad y acceso al libro de quejas y sugerencias a que se refiere el
capitulo 1l del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los
Servicios de Informacion Administrativa y Atencion al Ciudadano, y, en particular, formas
de presentacion de las quejas y sugerencias, sin perjuicio de lo previsto en el articulo
18.3 del citado Real Decreto, plazos de contestacion y efectos de las mismas.

2. De compromisos de calidad

a) Niveles de calidad que se ofrecen, y, en todo caso

1.° Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos y/o para la prestacion
de los servicios.

2.° Mecanismos de comunicacion e informacién, ya sea general o personalizada.

3.° Horarios y lugares de atencion al publico.

b) Indicaciones que faciliten el acceso al servicio y mejoren las condiciones de la
prestacion.

c) Sistemas de aseguramiento de la calidad, de proteccion del medio ambiente o de
seguridad e higiene que, en su caso, existan.
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d) Indicadores para la evaluacion de la calidad.

3. De caracter complementario

a) Las direcciones postales, telefonicas y teleméticas de todas las oficinas donde se
prestan cada uno de los servicios, indicando claramente la forma de acceso y, en su
caso, los medios de transporte.

b) Direccion postal, telefénica y telematica de la unidad responsable de la carta de
servicios.

c) Otros datos de interés sobre los servicios prestados.

Articulo 5. Elaboracion y gestion de las cartas.

1. La Secretaria de Estado para la Administracion Publica impulsara la elaboracién
de las cartas de servicios y colaborard con los 6rganos y organismos en su redaccion y
en el establecimiento de los sistemas de evaluacion.

2. Los Subsecretarios, en cada Ministerio, velaran para que todos los 6rganos y
organismos elaboren su correspondiente carta de servicios y para que lleven a cabo su
actualizacion periddica, de acuerdo con el procedimiento establecido en el presente Real
Decreto.

3. Los titulares de los 6rganos y organismos a que se refiera la carta de servicios
seran los responsables de su elaboracion y gestion asi como del sistema de evaluacién
de la calidad.

Articulo 6. Aprobacién y difusion.

1. Las cartas de servicios y sus actualizaciones posteriores seran aprobadas por
resolucion del Subsecretario del Departamento al que pertenezca el 6rgano o0 este
adscrito el organismo a cuyos servicios se refieran aquéllas, previo informe favorable de
la Secretaria de Estado para la Administracion Publica. La resolucion aprobatoria se
publicara en el "Boletin Oficial del Estado", y las cartas se divulgaran en las formas que
se indican en los numeros siguientes.

2. Cada 6rgano u organismo llevara a cabo las acciones divulgativas de su carta de
servicios que estime mas eficaces y garantizara que puedan ser conocidas por los
usuarios en todas sus dependencias administrativas con atencion al publico.

3. Las cartas de servicios deberan facilitarse asimismo al Centro de Informacion
Administrativa, dependiente de la Secretaria de Estado para la Administracion Publica,
para que posibilite su disponibilidad a través de las Oficinas de Informacién y Atencion al
Ciudadano, reguladas en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero.

CAPITULO Il
Evaluacion de la calidad de los servicios

Articulo 7. Concepto y finalidad.

1. A los efectos del presente Real Decreto se entiende por evaluacion de la calidad
el proceso integral y continuado de medicion del servicio prestado a partir de los
compromisos declarados, las expectativas de los usuarios y los programas de mejora
desarrollados.

2. La evaluacion de la calidad se compondra de dos niveles: autoevaluacion y
evaluacion externa.

a) La autoevaluacion permitirA a los responsables de los érganos u organismos
identificar y corregir deficiencias y establecer los correspondientes planes de mejora.

b) La evaluacion externa proporcionara al Gobierno y a los érganos superiores de la
Administracion General del Estado la informacion agregada necesaria para la adecuada
ordenacion de los servicios a los ciudadanos, para la adopcion de iniciativas generales
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de mejora, asi como para informar a los ciudadanos sobre los niveles de calidad
ofrecidos y facilitarles el ejercicio efectivo de sus derechos.

Articulo 8. Desarrollo de la evaluacion.

1. Mediante la autoevaluacién se analizaran los procesos y los resultados y se
informar&a sobre la calidad de los servicios y el seguimiento de la respectiva carta de
servicios.

2. En la autoevaluacion se recogera la opinion de los usuarios y su grado de
satisfaccion con el servicio recibido, asi como el impacto que dicho servicio tiene en el
resto de la comunidad.

3. La Secretaria de Estado para la Administracibn Publica asegurard la
homogeneidad de los sistemas de autoevaluacion de loas érganos y organismos.

4. La evaluacién externa consistira en un examen agregado de ambito ministerial
sobre la base de las autoevaluaciones realizadas por los érganos y organismos
dependientes o adscritos a cada Departamento. Los titulares de estas, de acuerdo con el
articulo 12 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, determinaran el 6rgano al que se
encomienda la evaluacidon externa, sin perjuicio de las competencias asignadas al
Ministerio de Administraciones Publicas.

Articulo 9. Seguimiento de las cartas de servicios.

Los 6rganos y organismos que cuenten con una carta de servicios en vigor remitiran
a la Secretaria de Estado para la Administracion Publica, durante el primer trimestre de
cada afio y a través de la Subsecretaria de su respectivo Ministerio, un informe sobre el
grado de cumplimiento de los compromisos declarados en la correspondiente carta en el
aflo anterior, analizando las desviaciones y explicando las medidas correctoras
adoptadas.

Articulo 10. Programas de mejora de la calidad.

Los responsables de los 6rganos y organismos, a partir de las distintas fuentes de
informacion mencionadas, especialmente de las autoevaluaciones, estableceran planes o
programas anuales de mejora de los servicios que presten.

Estos programas determinaran los objetivos a conseguir, las personas responsables
y las medias a utilizar. Su grado de cumplimiento se examinard en la siguiente
autoevaluacion que se realice.

Articulo 11. Evaluacion global del conjunto de los servicios.

1. Sobre la base de los informes de seguimiento de las cartas de servicios, de las
evaluaciones externas que puedan realizarse por los diferentes Ministerios, asi como de
los informes relativos a quejas y sugerencias, regulados en el Real Decreto 208/1996, de
9 de febrero, la Secretaria de Estado para la Administracion Publica presentara
anualmente una evaluacién global de la calidad del conjunto de los servicios publicos
estatales.

2. La Secretaria de Estado para la Administracion Publica adoptard las medidas
oportunas para conocer el estado de opinion de los ciudadanos sobre los servicios
publicos.

Articulo 12. La Direccion General de Inspeccion, Simplificacion y Calidad de los
Servicios.

Para el ejercicio de las tareas que el presente Real Decreto encomienda a la
Secretaria de Estado para la Administracion Publica, la Direccion General de Inspeccion,
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Simplificacion y Calidad de los Servicios, de acuerdo con lo establecido en el articulo 5
del Real Decreto 1892/1996, de 2 de agosto, de estructura organica basica del Ministerio
de Administraciones Publicas, en la redaccion dada por el Real Decreto 2826/1998, de
23 de diciembre, desarrollara las siguientes funciones:

1. Impulsar, asesorar y apoyar a las unidades responsables de los diferentes
organos y organismos en la elaboracion, autoevaluacion y actualizacion de las cartas de
servicios.

2. Emitir el informe previo a la aprobacion de la carta de servicio.

3. Asegurar la homogeneidad de los sistemas de autoevaluacion de la calidad de
los servicios y asesorar a los 6rganos y organismos en su desarrollo.

4. Colaborar con los distintos érganos y organismos en la formulacion de los
programas de mejora de la calidad que decidan implantar.

5. Colaborar con los érganos correspondientes de los Ministerios en la evaluacion
externa.

6. Elaborar la evaluacion global de la calidad del conjunto de los servicios publicos
estatales prevista en el presente Real Decreto.

CAPITULO IV
Premios a las mejores préacticas y premio a la calidad en la Administraciéon General
del Estado

Articulo 13. Creacion y fines.

1. Se crean los premios a las mejores practicas destinados a reconocer las
iniciativas de los 6rganos y organismos para mejorar la calidad de sus servicios.

2. Se crea el premio a la calidad en la Administracion General del Estado con el fin
de reconocer al 6rgano u organismo que se haya distinguido muy especialmente en el
incremento de la calidad de sus servicios mediante la mejora de sus procesos y sus
resultados.

Articulo 14. Caracteristicas de los premios.

1. Anualmente se convocaran por Orden del Ministro de Administraciones Publicas
los premios a las mejores practicas, que podran concederse a los 6rganos y organismos
cuyas candidaturas sean propuestas por los Subsecretarios de los Ministerios de
adscripcion. La convocatoria establecera el nimero de premios, la forma de realizar las
propuestas de candidatos por cada Subsecretario, el sistema de seleccion final y la
composicion del Jurado.

2. Mediante Orden del Ministro de Administraciones Publicas se convocard cada
afo el "Premio a la Calidad en la Administracion General del Estado"”, al que podran
presentarse los érganos u organismos de la Administracion General del Estado que lo
deseen, siempre que tengan publicado su correspondiente carta de servicios. El premio
estara basado en el modelo europeo de gestién de calidad de la Fundacién Europea
para la Gestion de Calidad (EFQM) adaptado a las unidades administrativas. En cada
convocatoria se fijaran los plazos de presentaciébn de candidaturas, el sistema de
seleccion final y la composicion del Jurado.

3. Los premios a las mejores practicas y el premio a la calidad en la Administracion
General del Estado no tendran contenido econémico.

Articulo 15. Efectos de los premios.
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1. Los ganadores de los premios a las mejores practicas y del premio a la calidad en
la Administracién General del Estado podran, durante los tres afios siguientes, mencionar
en sus publicaciones y en su material impreso que han obtenido el galardén, asi como
anunciarlo en sus instalaciones por tiempo indefinido.

2. Las drdenes de convocatorias determinaran la forma en que se reconocera al
personal de las organizaciones galardonadas su participacion en las acciones
conducentes a la obtencién de los premios, reconocimiento que se anotard en los
respectivos expedientes personales.

Disposicién adicional Unica. Otros organismos publicos.

Los organismos publicos a que se refieren el capitulo 11l del Titulo Il y la disposicién
adicional novena de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de
la Administracion General del Estado que, en su caso, decidan elaborar y publicar cartas
de servicios, aplicaran los criterios y podran recabar la colaboracion previstos en este
Real Decreto, asi como concurrir a los premios.

Disposicion final primera. Facultades de aplicacion y desarrollo.
Se autoriza al Ministro de Administraciones Publicas para dictar las disposiciones y
medidas necesarias para la aplicacion y desarrollo del presente Real Decreto.

Disposicion final segunda. Implantacion progresiva.

1. En el plazo de un mes desde la entrada en vigor del Real Decreto, por el
Subsecretario de cada Departamento se establecerd el o los 6rganos u organismos
dependientes o adscritos a su Ministerio que, por la relevancia de los servicios que
presten, tendran caracter prioritario para la elaboracion de sus respectivas cartas de
servicios, dando traslado de ello a la Secretaria de Estado para la Administracion
Pulblica. Estas cartas de servicios se aprobaran y publicaran en un plazo maximo de seis
meses.

2. Transcurridos dichos plazos y en funcion de los resultados obtenidos, se
extenderd la implantacion progresiva y generalizada de las cartas de servicios en la
forma y plazos que procedan.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.

El presente Real Decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publicacion en el
"Boletin Oficial del Estado".

Dado en Madrid a 16 de julio de 1999.
JUAN CARLOS R.

El Ministro de Administraciones Publicas,
ANGEL ACEBES PANIAGUA
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