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REFLEXIÓN 1: Debate sobre los siguientes términos: cliente, ciudadano, administrado, usuario, …
Ayuntamiento de Vitoria: Destacar la importancia del lenguaje, se decanta por el término “ciudadano” por lo que conlleva de derechos y obligaciones, en contraposición con “cliente” que parece tener sólo derechos.
DFB - Instituto de Asistencia Foral (IFAS): Apuesta por el término “cliente” por lo que tiene de positivo su sentido tractor de orientar a los profesionales hacia el cliente. En los servicios sociales el lenguaje es especialmente importante, en el pasado se ha dado una visión un tanto paternalista del servicio ofrecido y la palabra cliente supone un avance.
Mcustom (expertos en medición de satisfacción): El concepto “cliente” supone la  capacidad de contratar a no a un proveedor; existe la posibilidad de toma de decisión. En la administración pública existe la decisión voluntaria del voto pero el debate está abierto de cómo se da esa decisión después en el día a día a nivel de ciudadano.
Jaione Mugika (Profesora de la UPV): Apuesta más por el término “cliente” por el giro que supone hacia el exterior ;  la administración pública se vuelca más hacia el resultado.  Existe abierta una polémica académica, de la que puede concluirse que el término más idóneo es “ciudadano cliente” (ciudadano como sustantivo), donde el sujeto es activo; no es un mero administrado, sino con “derecho a”.
Visesa:  El concepto “cliente” ayuda a tratar mejor al usuario, le da un status añadido, tiende a “copiar” el esfuerzo de la industria privada, como si nos jugáramos también la supervivencia de la organización. 
IVAP:  La importancia de diferenciar entre “cliente institucional” y cliente “de a pie”. 
DFB – Departamento de Hacienda y Finanzas: En el año 1996 tras una reflexión estratégica, siguiendo el Modelo EFQM, se introdujo un enfoque transversal y se creó un equipo de macroproceso Atención al público para marcar criterios compartidos , diferenciando por tipologías de clientes: personas, empresas, representantes de terceros (notarios, asesores fiscales, …) y canales diferentes de prestación de servicios (presencial, telefónica, telemática, …).
Musika Eskola del Ayuntamiento de Getxo: Tras la reforma educativa de los  ´90, se reflexionó  sobre el concepto de “cliente”, ampliándose su definición a franjas de edad diferentes de los niños (de 4 a 11 años) que hasta entonces era el único cliente y ofreciendo “música para todos”.
División Inspección General de la Ertzaintza: Introduce el concepto de “cliente sancionado”. En el año 2000 se hace la primera reflexión sobre dicho concepto y de acuerdo con la Misión, que es la mejora de los servicios de la Ertzaintza, se crean nuevos servicios orientados a los jefes políticos, usuarios, jefes de unidad, la Ertzaintza en su globalidad y finalmente a la Sociedad.
EiTB: La importancia de los conceptos “no cliente” o “cliente perdido” (aquel que nos dejó). El crecimiento de mi organización está fuera de mi cliente fiel (a quien dirijo mis encuestas), está en estos dos conceptos antes mencionados.
Es fundamental hacer una reflexión sobre quién es nuestro cliente, dedicarle tiempo, analizar quiénes son nuestros grupos de interés para tener un Enfoque claro y poder dar servicio en cada caso. En ocasiones es difícil identificar quién es el destinatario de mis servicios (p.e. servicios sociales), ¿el usuario?, ¿su familia?, ¿su entorno?...
REFLEXIÓN 2: CÓMO RECOGER LAS EXPECTATIVAS DEL CLIENTE
Diferentes canales según la forma en que se presta el servicio: Encuestas, sistemas de quejas y sugerencias, grupos focales, estudios cualitativos, … una nueva cultura en la administración pública.
Visesa: Las expectativas de un mismo cliente varían cuando según el momento de su relación con nosotros, el ciudadano (un aspirante a vivienda protegida) y el cliente usuario (una vez ya asignada una vivienda) que entonces valora temas como la calidad de los materiales, los plazos, el servicio-postventa, …
Musika Eskola Ayuntamiento de Getxo:  el concepto de “transversalidad”, similar a una “ventanilla única” del centro (un tutor que oriente al alumno durante sus años en la musika Eskola). 
IFAS: Es importante la sistematicidad de la incorporación de las expectativas del cliente a los servicios, tenerlas en cuenta a la hora del diseño de los mismos. La paradoja de los servicios sociales es perder clientes.
Ayuntamiento de Bilbao: Destacable la utilidad de las Cartas de Servicio. Esta herramienta incluye catálogo de servicios; derechos; deberes; compromisos públicos adquiridos (unívocos y cuantificados). En la actualidad AENOR está desarrollando una norma que exige que los compromisos se marquen después de consultar al ciudadano.
IVAP: Diferencian entre las encuestas a los usuarios directos y a las instituciones, con texto libre para Observaciones. Metodologías en desarrollo: grupos reflexión internos; entrevistas personales; dinámicas con grupos de clientes, benchmarking, … El objetivo no es hacer exactamente aquello que nos dicen sino identificar necesidades e interpretarlas para superarlas.
Son tres pasos, identificar primero quiénes son nuestros Clientes, segundo tener una sistemática para conocer sus expectativas y finalmente incorporar dichas expectativas en nuestra rutina de trabaj y nuestros procesos.

REFLEXIÓN 3: LA PARTICIPACIÓN DE NUESTROS CLIENTES
La Democracia supone unos dirigentes electos por la Ciudadanía, pero cómo participa en la definición de las políticas públicas.
Visesa: Buena práctica (experiencia piloto): incorporar en los equipos de arquitectos en la fase de diseño al cliente.
IFAS: La dificultad de participación de ciertos colectivos (ancianos, menores, discapacitados, …).
Ser prudentes, no crear expectativas excesivas a nuestros clientes; deben ser realistas. La participación es mejor cuando tiene un foco, cuando el ciudadano ve que su información es útil.
La realidad es que si bien la participación es un derecho, no todas las personas están dispuestas a dedicar tiempo y esfuerzo a ello y es respetable.
Como la participación es un derecho por Ley, en ocasiones se ha abusado de la creación de “órganos” y “consejos” para salir del paso.
Es importante tener un presupuesto para la participación, pero previamente nuestros técnicos tienen que estar preparados (formados), también los ciudadanos y los canales establecidos.
REFLEXIÓN 4: CÓMO NOS VEN
En general la Sociedad ve a los funcionarios como privilegiados, es difícil cambiar los estereotipos.
Reflexión sobre las diferentes fases por las que pasa el proceso de encuestación de clientes, primero hay miedo a preguntar, después, sorpresa porque los resultados no son tan negativos y tercero, se reflexiona sobre qué se debe hacer con esa respuesta recibida e incorporarlo a nuestra gestión; eso es lo fundamental, lo que justifica el gasto realizado.
REFLEXIÓN 5: HAY VIDA FUERA DE LA ENCUESTA
La encuesta está en crisis, hay ocasiones en que los ítems no preocupan a los ciudadanos. Hay también riesgo de saturación, no hay que perder de vista que las personas que están de cara al público tienen una información muy rica sobre los clientes, sus problemas y su satisfacción.
No tomar los números como una verdad absoluta.
Es importante utilizar también indicadores de rendimiento.
Es importante reflexionar sobre los nuevos canales de comunicación (online, …) que están dirigidos principalmente a personas de nivel alto/medio, y se hace necesario involucrar a los colectivos más desfavorecidos.







