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PRESENTACIONES

Las Administraciones Publicas espafiolas deben estar a la altura de las
expectativas ciudadanas propias de la sociedad actual. Por esta razon la
calidad debe orientar la gestion y la prestacion de los servicios publicos, lo
que implica una mejora continua de los mismos y, sobre todo, un didlogo
permanente entre expectativas y prestaciones. Este objetivo complejo ha de
ser abordado con instrumentos que faciliten la gestion de los servicios al
ciudadano con criterios de eficiencia, evidenciando asi el buen gobierno de
lo publico.

En este entorno, las Cartas de Servicios constituyen quizas el instrumento
mAas genuino para dar respuesta a los retos de los servicios publicos. Su
uso, generalizado desde hace afios para los tres niveles de gobierno, facilita
la homogeneizacibn de los compromisos de calidad en un Estado
descentralizado pero cuyos ciudadanos-usuarios son receptores unitarios de
los servicios y prestaciones publicas.

Precisamente para el impulso de politicas y programas de calidad,
excelencia y evaluacion en las Administraciones Publicas espafiolas a través
de la cooperacion y la colaboraciéon, se puso en marcha en octubre de 2005
la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos. Fruto
especialmente significativo de la actividad de esta Red, es la “Carta de
Compromisos con la Calidad de las Administraciones Publicas Espafolas”,
aprobada por Conferencia Sectorial de Administracion Publica en 2009 y que
establecia, por primera vez, unos compromisos de calidad comunes para los
tres niveles de nuestra Administracion Publica. No es casual que, entre esos
compromisos, el octavo hiciera referencia expresa a la elaboracion y
difusion de Cartas de Servicios de los organismos publicos.

El documento que ahora presentamos trata de responder a ese empefio con
el excelente trabajo colaborativo en el que han intervenido representantes
de la Administracion General del Estado, de las Comunidades Auténomas y
de las Entidades Locales, a quienes aprovecho para felicitar por su labor.

El resultado es un “Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las
Administraciones Publicas Espafiolas”, que con seguridad permitird utilizar
un lenguaje compartido y lograr la coordinacion y coherencia de los
esfuerzos, asi como el aprovechamiento de sinergias. Los usuarios tienen
derecho a conocer las caracteristicas de los servicios que reciben asi como
las condiciones en que se prestan. Este ejercicio préactico de transparencia
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contribuira sin duda la mejora de los procesos internos en las
organizaciones y a la estimulacion de los equipos de trabajo. Pero sobre
todo ayudara a que la ciudadania disfrute de unos servicios publicos acordes
con sus expectativas.

Como Presidenta de AEVAL, es para mi una gran satisfaccion publicar este
documento que enriquece el acervo de materiales practicos para la gestion
de calidad en nuestras Administraciones Publicas.

Ana Maria Ruiz Martinez
Presidenta de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios (AEVAL)
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Las Administraciones Publicas han de ser organizaciones abiertas, flexibles,
que afronten los procesos de cambio sociales, culturales y econdmicos y que
respondan a las demandas de los ciudadanos con una gestion basada en la
calidad, la transparencia, la participacion ciudadana, la colaboracién y la
coordinacion administrativa e interadministrativa, la ética profesional y la
responsabilidad.

Entre las diferentes iniciativas de calidad llevadas a cabo por las
Administraciones Publicas destacan las Cartas de Servicios, que representan
el compromiso de calidad con la ciudadania en la prestacion de servicios y
que facilitan la mejora interna.

En este contexto, la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos, cuyo trabajo permite afianzar la cultura de cooperacion y
colaboracién, y la constitucibn de un espacio comun y abierto y la
realizacion de trabajos conjuntos que den respuesta a las demandas de las
organizaciones y de los ciudadanos, propone replantear las Cartas de
Servicios desde la 6ptica ciudadana.

La implicacion de 17 administraciones publicas, coordinadas por la Junta de
Castilla y Ledn, ha permitido la realizacién conjunta del documento que aqui
se presenta, “Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas espafolas”. Pretende ser un referente en esta
materia y proporcionar orientacion y apoyo a los responsables publicos a la
hora de establecer sistemas de gestion de Cartas de Servicios. Destacan
como elementos clave los compromisos de calidad que se establecen, la
mejora continua de los servicios y la participacion de los ciudadanos en la
elaboracion y mejora de las mismas para de esta manera hacer efectivos los
principios de transparencia y participacion ciudadana.

Un trabajo que merece el reconocimiento expreso a la labor de los
empleados publicos que se han implicado en la tarea de contribuir a la
maxima calidad de los servicios que prestan las administraciones.

Pilar del Olmo Moro
Consejera de Hacienda
Junta de Castilla y Ledn
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INTRODUCCION

El compromiso con la calidad y mejora continua de las Administraciones
publicas espafolas -nacional, autondémica y local- comenzd hace décadas
mediante actuaciones y desarrollos normativos que facilitaron su impulso y
reconocieron el derecho de los ciudadanos a una buena administracion.

Las transformaciones sociales, econOmicas y culturales requieren de
flexibilidad y capacidad de adaptacion de las Administraciones publicas para
ser eficientes y responder a las demandas de los ciudadanos. Una
Administracion publica mas responsable, competente, con una gestion
basada en principios de calidad, transparencia, participacion ciudadana,
ética profesional y responsabilidad publica. Esto hace necesario redefinir el
papel de las Administraciones publicas a través del analisis de los modelos
organizativos y de gestion de la calidad de los servicios ofrecidos.

Este objetivo se consigue mediante un proceso de mejora continua de los
sistemas de gestion y de sus resultados que eleve, progresivamente, el
nivel de calidad de los servicios prestados y favorezca un desarrollo
sostenible de la sociedad.

Asimismo, los ciudadanos como usuarios de los diferentes servicios que les
facilitan las distintas Administraciones publicas, tienen derecho, tanto a
conocer los servicios que les pueden ofrecer y a recibirlos con la calidad
exigible como a participar en su gestién. Para hacer real y efectivo este fin,
las Administraciones publicas deben fomentar la colaboraciéon y coordinaciéon
administrativa e interadministrativa.

En este marco, la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos juega un papel fundamental en el proceso general de
transformacién y modernizacion de las Administraciones publicas.

La Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos

Constituida en 2005, es un foro de cooperacion integrado por los érganos
responsables de calidad y evaluacion de la Administracion General del
Estado, de las Comunidades Autonomas y de las Ciudades Autbnomas de
Ceuta y Melilla, de la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias y la
Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion.

La Mision de la Red es “Impulsar el desarrollo de politicas y programas de
Calidad, Excelencia y Evaluacion en las Administraciones publicas espafiolas
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a través de la cooperacion y la colaboracion, que contribuyan a la buena
gobernanza en un contexto de gobierno multinivel.”

Su Visibn es “Convertirse en un punto de referencia para la mejora
continua, a través de la calidad, la excelencia y la evaluacion, de la gestion
de los servicios publicos del conjunto de las Administraciones espafiolas,
favoreciendo la cooperacion interadministrativa, la participacion ciudadana y
la rendicion de cuentas a la ciudadania”.

La Red desarrolla sus actividades de acuerdo con los principios de
cooperacion y colaboraciéon, servicio a la ciudadania, transparencia,
aprendizaje, innovacion y mejora, compromiso y buUsqueda de resultados
excelentes y responsabilidad, eficacia, participacion, apertura y coherencia,
y se estructura en un 6rgano permanente o Plenario y en diversos Grupos
de trabajo, en nimero y composicién variable. Las reuniones del Plenario
se celebran habitualmente con periodicidad semestral y se focalizan sobre
todo, en el establecimiento de férmulas de cooperacion y colaboracion para
desarrollar proyectos, en la rendicibn de cuentas de las actividades
desarrolladas por cada Grupo de Trabajo y en el intercambio de buenas
practicas.

Uno de los proyectos de mayor alcance de la Red, fue la elaboracion de la
Carta de compromisos con la calidad de las Administraciones publicas
espafolas -resultado del consenso entre todas las Administraciones
representadas en la Red- que se aprueba en la reunion de la Conferencia
Sectorial de Administracion publica celebrada el 16 de noviembre de 2009.

Entre sus compromisos se encuentra el de Elaborar y difundir Cartas de
Servicios: “Las Administraciones publicas deben publicar Cartas de Servicios
que declaren los compromisos de mayor interés para la ciudadania sobre
servicios 0 procesos concretos, asi como los indicadores y estandares de
calidad asociados a los mismos. Se desarrollaran también las diversas
modalidades de difusién de las Cartas, tratando de unificar criterios entre
las diferentes Administraciones, de forma que la ciudadania pueda conocer
el compromiso asumido y atribuirlo al organismo pertinente para exigir su
cumplimiento.”

Grupo de trabajo de Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios son uno de los instrumentos de mejora de la calidad
mas consolidado a lo largo del tiempo en las Administraciones publicas
espafolas. Sin embargo las circunstancias actuales hacen que se plantee la
conveniencia de revisar su contenido. Aspectos como renovacion, vigencia,
actualizacion, evaluacion y si responden a las auténticas necesidades y
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expectativas de los ciudadanos, asi como su conocimiento por parte de los
usuarios y ciudadanos, y la necesidad de mayor rigor en la definiciéon de los
contenidos de las Cartas.

En la reunion del Plenario de la Red Interadministrativa de Calidad de los
Servicios Publicos celebrada el 11 de junio de 2013 en Madrid, se plante6
por parte de La Comunidad de Madrid, Junta de Extremadura, Junta de
Comunidades Castilla-La Mancha, Comunidad Autbnoma de Murcia y Junta
de Castilla y Ledn la formacion de un Grupo de Trabajo sobre las Cartas de
Servicio para redefinir el papel de éstas.

Posteriormente, en la reunién de la Red Interadministrativa celebrada el 26
de noviembre de 2013 en Madrid, se presentd la propuesta con los objetivos
y el plan de trabajo, manifestando el Plenario su conformidad con ella y con
la creacion del “Grupo de Trabajo Cartas de Servicios”.

Un total de 17 Administraciones publicas se interesaron en participar y
designaron a 18 personas como integrantes del Grupo de Trabajo:

Agencia Estatal de evaluacion de
las Politicas Publicas y la Calidad Junta de Castilla y Ledén
de los Servicios (AEVAL)

Junta de Andalucia Junta de Extremadura

Gobierno del Principado de

Asturias Junta de Galicia

Comunidad Autébnoma de Aragon Comunidad de Madrid

Comunidad Auténoma y Gobierno

Ciudad Autéonoma de Melilla
de las llles Balears

Comunidad Auténoma de la

Gobierno de Canarias Region de Murcia

Generalitat de la Comunitat

Gobierno de Cantabria .
Valenciana

Junta de Comunidades de

Castilla-La Mancha Ayuntamiento de Madrid

FEMP: Diputacion de Alicante, Ayuntamiento de Torrent
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De entre éstas, y con el fin de facilitar el trabajo, se decide la formacion de
un Equipo Técnico integrado por:

Agencia Estatal de evaluacion
de las Politicas Publicas y la Junta de Castilla y Ledén
Calidad de los Servicios (AEVAL)

Comunidad Autbnoma de Aragoén Comunidad de Madrid

Junta de Comunidades de

Comunidad Auténoma de la

Castilla-La Mancha Region de Murcia

Generalitat de la Comunitat

Junta de Extremadura

Valenciana

FEMP, Diputacién de Alicante Ayuntamiento de Madrid

Este equipo técnico ha sido el encargado de la planificacion del trabajo y de
la elaboracién y redaccién de los documentos, dando participacion al Grupo
de Trabajo, para que realizaran las observaciones o0 aportaciones que
consideraran oportunas.

El objetivo planteado ha sido el de “Repensar/replantear las Cartas de
Servicios desde la 6ptica ciudadana: Un ejercicio de transparencia para la

Administracion y de participacion para el ciudadano”.

Ademas, con este documento se pretendia:

Proporcionar una orientacion a las Administraciones publicas
espafiolas a la hora de establecer sistemas de gestion de Cartas de
Servicios.

Permitir un lenguaje comun y la comparacion de los actuales
sistemas de gestion de Cartas de Servicios existentes en las
diferentes Administraciones publicas espafiolas.

Difundir el desarrollo de este importante instrumento de mejora de
la calidad de los servicios publicos.

Para la consecucion de estos objetivos se establecieron las siguientes
lineas de actuacion:

2.

3.

. Analisis de la situacion actual de las Cartas de Servicios en las

Administraciones publicas espafolas integrantes del Grupo de
Trabajo Cartas de Servicios de la Red Interadministrativa de Calidad
en los Servicios Publicos.

Elaboracion de un Marco Comun de las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas espafolas.

Mecanismos de evaluacion de las Cartas.

Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones publicas espafiolas
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Analisis de situacion de las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas

Con el fin de reflexionar sobre la situacion actual de las Cartas de Servicios
en las Administraciones publicas, para detectar sus puntos fuertes y sus
areas de mejora se han realizado dos actuaciones: una revision documental
(estudios, guias y normativas) y un andlisis de situacion actual de las Cartas
de Servicios en las Administraciones publicas espafiolas.

Asi como primera actuacién, se revisaron distintas fuentes de
informacion existentes en esta materia, y en particular, las siguientes:

El Estudio comparado sobre la gestiéon de la calidad en las Administraciones
publicas espafiolas, promovido por el Grupo Observatorios de la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos y desarrollado bajo
la direccion técnica del Profesor J. Ignacio Criado (Universidad Autbnoma de
Madrid) en el afio 2009.

En dicho estudio se revisan los diferentes programas y herramientas
aplicadas por las Administraciones Autonémicas y la Administraciéon General
del Estado en la mejora de la calidad de los servicios publicos que prestan a
la ciudadania. Entre otras, se consideran las acciones emprendidas en torno
a las Cartas de Servicios que estan presentes en un 94 % de los casos
Autondmicos y la Administracion General del Estado y estan extendidas en
centenares de unidades y organismos dentro del sector publico espafol.

Asimismo, sefala entre los factores de apoyo o0 soporte directamente
relacionados con el desarrollo de las Cartas de Servicios y que afectan a su
implantacién, la obligatoriedad o una fuerte recomendacion del uso de las
Cartas de Servicios en numerosas Administraciones autonémicas.

Entre las lineas de accidn futuras planteadas en el estudio, se sefiala que las
herramientas para la mejora de la calidad deberan estar en un primer plano
en las Administraciones publicas espafiolas sobre todo, aquellos aspectos
que tienen una relacidon estrecha con la ciudadania, como la profundizacion
en el conocimiento de la percepciéon ciudadana con respecto a la
Administracion, y subraya la importancia del contacto con la ciudadania vy,
sobre todo, de la incorporacion de la vision de los ciudadanos acerca de los
servicios publicos.

La Carta de Compromisos con la calidad de las Administraciones publicas
espafolas y su Guia de Evaluacion realizada por la Red Interadministrativa
de Calidad en los Servicios Publicos.
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La finalidad de esta Guia es contribuir a la difusion de la Carta de
Compromisos, ofrecer un marco interpretativo de la misma, el Marco de
Evaluacién de la Carta de Compromisos y proporcionar una metodologia
general para abordar la tarea de evaluarla, verificando y midiendo la
implantacion de las actividades llevadas a cabo en las Administraciones para
la consecucion de los compromisos.

La Guia se estructura en 12 aspectos y 47 cuestiones con los
correspondientes ejemplos de evidencias relacionadas; el panel de
evaluacién/puntuacion y la metodologia para la evaluacién, desde las
actividades preparatorias hasta las acciones de mejora y los proyectos de
aprendizaje mutuo.

Uno de esos aspectos es Elaborar y difundir Cartas de Servicios y las
cuestiones y evidencias en las que debe centrar su atenciéon el 6rgano
evaluador son: metodologia especifica normalizada, grado de implantacion
cuantitativo y ambito sectorial, seguimiento, evaluacién y certificacion,
difusion y accesibilidad de las Cartas y publicacion en Web.

El Informe General sobre el Barbmetro de Cartas ciudadanas 2012 de
Ciudades y Comunidades Autébnomas y Grandes Ciudades de Espafa de la
Fundacién para los compromisos de calidad.

El barbmetro pretende visibilizar las Cartas de Servicios como herramienta
de gestion y poner en valor la idea de compromiso de las instituciones
publicas con su ciudadania, subrayando el esfuerzo de construir y publicar
Cartas ciudadanas, y potenciar su evaluacion, bien sea de manera interna,
desde la perspectiva ciudadana, o externa e independiente, con su
certificacion.

El informe se circunscribe a las Comunidades y Ciudades Auténomas (17
Comunidades Auténomas, mas Ceuta y Melilla) y a las veinte mas grandes
ciudades de Espafia y pretende aportar a la comunidad técnica y a los
decisores tres tipos de informacion: los referidos a los datos totales de las
Cartas que estan vigentes en las webs institucionales, los relativos a los
elementos que integran los mejores sistemas de gestion de esta
herramienta, y finalmente la identificacion de las instituciones que
destacan en uno u otro campo.

Otras fuentes de informacién han sido las normativas, manuales y guias que
sobre Cartas de Servicios tienen las Administraciones publicas espafiolas
que integran el Grupo de Trabajo y que se relacionan en el Anexo I.
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Esta revision permitié obtener, entre otros aspectos, informacion sobre:

= La implantacion y extension de las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas.

= La necesidad de incorporar la voz de los ciudadanos en los servicios
publicos.

» La evaluacion para conocer el grado de consecucion de los
compromisos y definir las acciones de mejora.

A partir de aqui, el equipo técnico considerd necesario conocer la situacion
actual de las Cartas de Servicios en las Administraciones publicas
espafolas a través de la cumplimentacion de un cuestionario elaborado a
partir de la Guia de Evaluacion de las Carta de Compromisos de la Calidad
de las Administraciones publicas.

El cuestionario recogia informacién sobre cuatro aspectos fundamentales
integrados por 33 items : metodologia especifica normalizada, grado de
implantaciéon, procesos de seguimiento, evaluacion y actualizacion llevados
a cabo, asi como accesibilidad y difusion de las Cartas de Servicios (Anexo

).

Para recopilar la informacion, se utiliz6 una muestra de 18 Administraciones
publicas con representacion de los niveles estatal, autonémico y local que
forman parte de la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios
Publicos y que manifestaron su interés en participar en el Grupo de Trabajo
Cartas de Servicios.

Cumplimentan

| Organismos Ne IR
;__-_“_Xc_j“miniftracién General del 1 1

.~ Estado~ |

Comunidades Autébnomas 13 12
;_mx;untamientos _______________

_________ D ibutacic’m _______________

irmmé_itjdades Auténomas 1 1 |
_______________ Totall 18 17

Responden a este cuestionario el 94,4% de las Administraciones publicas
(17 de las 18 consultadas), y el analisis de la informacion obtenida, permitio
dibujar el estado actual de las Cartas de Servicios en las distintas

1 Los datos aportados por AEVAL hacen referencia a todos los organismos de la

Administracién General del Estado
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Administraciones publicas e identificar aquellos aspectos importantes que
afnaden valor a las Cartas de Servicios y que hacen que éstas sean un
instrumento de mejora continua tanto de los servicios prestados como de la
gestion de las propias Organizaciones publicas.

A continuacion se resume, a modo de conclusiones, los principales
elementos analizados, teniendo en cuenta que los datos aportados hacen
referencia a las 17 Administraciones publicas que cumplimentan dicho
cuestionario.

Metodologia especifica normalizada

En este apartado, se recoge informacion sobre regulacién, guias o manuales
que apoyan la elaboraciéon de las Cartas de Servicios, obligatoriedad y
aspectos tan importantes como definicién, tipo y contenido y periodo de
vigencia de estas. En general las Administraciones publicas cumplen lo
establecido en este apartado.

1. Normativa que regula las Cartas de Servicios

Existe normativa reguladora de las iniciativas de mejora en las
Administraciones publicas espafolas, que en general parten de la
elaboracion de Cartas de Servicios. Asi 16 de las Administraciones
publicas estudiadas tienen reguladas las Cartas de Servicios, lo que
representa el 94,12 %.

Su regulacién es muy temprana, teniendo mas de 10 afios de
antigliedad en el 68,75% de los casos, asi entre 1997 y 2005 son 11
las Administraciones que cuentan con normativa en esta materia y
las 5 restantes (31,25%) entre 2008 y 2013. Alguna es normativa
especifica para la regulacion de las Cartas y otras se regulan dentro
de normativa que establece los marcos de calidad y modernizacién de
las organizaciones.

2. Guias o Manuales de elaboracion de Cartas de Servicios

En su mayoria, el 82,35 % de las Administraciones publicas
consultadas, con el fin de proporcionar la informacion necesaria para
la elaboracion de las Cartas de Servicios, realizan y hacen publicas
guias o manuales de elaboraciéon de estas.
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3. Obligatoriedad de las Cartas de Servicios

Para el 64,70 % de las Administraciones publicas los programas de
Cartas de Servicios tienen un caréacter voluntario, siendo los érganos
responsables de su elaboraciéon los encargados de su impulso.

La elaboracién de las Cartas de Servicios, no obstante es obligatoria
en 6 Administraciones (35,30%) si bien, no establecen consecuencias
del incumplimiento.

4. Definicion de las Cartas de Servicios

Todos los organismos en sus normativas de regulacién, definen las
Cartas de Servicios coincidiendo en estos aspectos de la definicion:

Las Cartas de Servicios son documentos o instrumentos de
mejora/gestion de la calidad, a través de las cuales la Administracion
publica informa a los ciudadanos y usuarios sobre:

Servicios encomendados y que prestan, y condiciones
en que lo efectla.

Compromisos de calidad y estandares de calidad
asumidos.

Derechos y deberes ciudadanos.

Todos los
organismos

Responsabilidades de quien presta y quien recibe.

Sistemas de participacion de ciudadanos y usuarios.

5. Tipos de Cartas de Servicios

Segun la informacién recabada, existen diferentes tipologias de
cartas, clasificAndose por el grupo de interés al que se dirigen
(externas -ciudadanos, internas, mixtas), o por servicio prestado
(convencionales, electrénicas, mixtas), por los 6rganos o unidades
involucrados en la prestacion del servicio (interdepartamentales e
interadministrativas) y por ultimo por la metodologia para su
elaboracion (base, auditada y consolidada)

6. Contenido de las Cartas de Servicios
En cuanto al contenido de las cartas, todas establecen los contenidos

minimos que han de cumplir, tanto datos generales referidos a:
-identificacion, funciones y competencias, -servicios que presta la
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unidad o centro, -derechos concretos de los ciudadanos y existencia
de sistemas de quejas y sugerencias, -como los referidos a los
compromisos de calidad: definiciobn y estandares de calidad que
asumen en la prestacion de los servicios y el establecimiento de
indicadores y sistemas de seguimiento.

Ante los posibles incumplimientos de los compromisos el 76,47% de
las Administraciones publicas establecen medidas de subsanacion.

Respecto del plazo de vigencia de las Cartas de Servicios

El 56,25% de las Administraciones publicas establecen en sus
normativas plazo de vigencia de las Cartas de Servicios, existiendo
una amplia variaciobn entre unas y otras, ya que este plazo oscila
entre 1 y 5 afios.

Grado de implantacion

Como hemos sefalado en el apartado anterior, existen normativas de
regulacién y documentos para su elaboracion que recogen los contenidos
minimos que las Cartas de Servicios deben cumplir. Sin embargo, el grado
de implantacion en las organizaciones varia mucho. Asi se observa:

8.

Mapa de Cartas de Servicios/ Plan/ Programa de implantacién en la
organizacion

De las Administraciones publicas consultadas, s6lo el 23,52 %
disponen de Mapa de Cartas de Servicios/Plan/Programa de
implantacién en la organizacion.

Y solo 4 de 17 Administraciones publicas integran las Cartas de
Servicios con sistema de gestion de los procesos.

Ambitos sectoriales de implantacion

La implantacion de Cartas de Servicios por ambitos sectoriales es
muy bajo, solo el 17,65% de las Administraciones publicas lo
establecen, pudiendo ser estos para todos los ambitos o solo para
aquellos servicios con impacto sobre la ciudadania.

10. Numero de Cartas de Servicios a fecha febrero de 2014

Las Administraciones publicas espafiolas, tanto a nivel estatal como
autonémico o local, cuentan con Cartas de Servicios tal como se
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observa en el grafico siguiente:
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*Los datos aportados por AEVAL hacen referencia a todos los organismos de la Administracion General
del Estado.

11. Mecanismos de participacién de los usuarios

Un aspecto importante de las Cartas de Servicios, es hacer participes
a los usuarios de éstas, en este sentido el 82,35% de las
Administraciones publicas consultadas establecen sistemas de
participacion. Si bien los sistemas utilizados, en general, permiten
conocer el impacto de las politicas de calidad y no tanto incorporar la
voz de los ciudadanos a la definicibn de los compromisos,
seguimiento y evaluacion.

Seqguimiento, evaluacion vy certificacién

Todas las Organizaciones publicas en sus normativas prevén el seguimiento
y la actualizacién de las Cartas de Servicios observandose resultados
bastante bajos en estos aspectos.

12. Procesos internos y externos de seguimiento
En general, todas las Administraciones publicas consultadas,
establecen y realizan un seguimiento interno, mientras que el externo
s6lo esta establecido por el 52,94 % de las Administraciones.

13. Actualizacién y numero de Cartas de Servicios actualizadas
Dos Administraciones no establecen nada en relacion a la
actualizacién y el resto lo establece en un intervalo que oscila entre el

criterio de la unidad y un maximo de 5 afos.
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No obstante, como puede verse en el siguiente grafico —cerrado a
febrero de 2014- las Cartas de Servicios no se actualizan con la
periodicidad establecida, variando de unas organizaciones a otras.

ENC de Cartas ) 100 200 300 400
' : 299 '

EN° Cartas actualizadas Aeval
Junta de Andalucia =
Principado de Asturias [=r====== 63
Comunidad Autébnoma de Aragon P
Comunidad Auténoma de Canarias 5
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Gobierno de Cantabria
Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha [ ;, 76
Junta de Castilla y Legn [ 57
Gobierno de Extremadura ]
Xunta de Galicia
Comunidad de Madrid ==
Ciudad Auténoma de Melilla [ 5, 41
Comunidad Autémoma de la Regién de Murcia =
Generalitat de la Comunitat Valenciana [ 39
Ayuntamiento de Madrid — 49
Ayuntamiento de Torrent :' 3

320

Diputacion de Alicante 2

14. Certificacion y numero de Cartas de Servicios certificadas

La certificacion de Cartas de Servicios conforme a metodologias
concretas de calidad, practicamente no se recoge en sus normas, solo
cuatro Administraciones publicas incluyen la certificacion siendo el
numero de cartas certificadas muy bajo.

15. Evaluacion
Las Cartas de Servicios como instrumentos de mejora, deben ir
unidas a sistemas de evaluacidn que nos permitan medir, comparar,

resolver problemas, tomar decisiones y establecer otras alternativas.

De la informacién recabada, se deduce que, en general no se evallan
las Cartas de Servicios y no hay un sistema especifico o propio de
evaluacion establecido.

Difusidén vy accesibilidad de las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios, como herramienta de comunicacién, mejoran la
transparencia y facilitan la relaciéon con los ciudadanos.
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16. Conocimiento de la Carta de Servicios

El 82,35 % de las Administraciones no establecen un sistema de
consulta sobre el conocimiento de las Cartas de Servicios.

17. Publicacién activa

La mayoria de las Administraciones disponen de Cartas de Servicios
en formato papel y tienen un sitio, con diferentes grados de
accesibilidad, en la Web institucional donde estan publicadas todas
las Cartas, aunque no todas las Cartas estan actualizadas.

No todas las organizaciones publican en la Web la metodologia de
elaboracion, gestion y evaluacion de la Carta, 7 no lo prevén, y el
50% publica el sistema de indicadores y evaluacion interna y de sus
resultados.

18. Otras aportaciones

El 17,65 % de las Administraciones consultadas, disponen de una
aplicacion corporativa Unica para las Cartas de Servicios, que permite
su gestiéon uniforme, su publicidad al mostrar el grado de
cumplimiento de sus compromisos a través de indicadores y ver la
evolucién periddica de estos y facilitar al ciudadano su acceso en todo
momento.

A partir de estos resultados se considera oportuno establecer un Marco
comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones publicas
espariolas, de acuerdo con las siguientes recomendaciones:

1. Definicién de Cartas de Servicios

» Replantear la definicion de Carta de Servicios, incluyendo al
menos Yy en este orden: Compromisos de calidad,
mejora/gestion interna, transparencia y participacion.

= Tipologia de Cartas, indicar su necesidad y si existen
diferencias para su elaboracion.

2. Alcance del sistema de Cartas de Servicios
= Determinacion de la voluntariedad/obligacion de la existencia

de Cartas de Servicios en general para todos los servicios o
para sectores especificos.
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= Conveniencia de la existencia de un Mapa de Cartas de
Servicios asi como de un Plan o Programa de implantacion.

3. Determinacion de los contenidos esenciales de las Cartas de Servicios

» Compromisos y estandares de calidad, son considerados el
punto mas importante de la Carta de Servicios, por ello es
necesario orientar y establecer qué son compromisos de
calidad, metodologia para definirlos, asi como diferenciar entre
compromisos, derechos y objetivos de la organizacién.

» Necesidad de que los compromisos de las Cartas estén
integrados con sistemas de gestion.

4. Desarrollo de las Cartas de Servicios
 Importancia de los actores esenciales y su mecanismo de
participaciéon durante el ciclo de vida de las Cartas de
Servicios.

= Elaboracion.

« Aprobacion.

5. Comunicacién y participacion
= Necesidad de establecer planes de comunicaciéon internos y
externos en los programas o sistemas de Cartas de Servicios y

para cada carta que se elabore.

= Conveniencia de establecer mecanismos de participacion
ciudadana.

6. Seguimiento, actualizacién y evaluaciéon
» Determinacion del periodo de vigencia.

» Necesidad de la existencia de procesos internos y externos de
seguimiento.

= Obligatoriedad de la publicacion del sistema de indicadores,
evaluacion y resultados.

- Establecimiento de mecanismos de actualizacién peridédica de
las Cartas.
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= Necesidad de sistematizar la evaluacion y definir un proceso
comun de evaluacion.

Contenido y estructura

Este documento no pretende ser un manual de elaboracion de Cartas de
Servicios sino establecer un Marco comun sobre las Cartas de Servicios en
las Administraciones publicas espafolas, que permitird utilizar un lenguaje
comun y lograr la coordinacion y coherencia de los esfuerzos, asi como el
aprovechamiento de sinergias.

Se estructura en seis apartados que tratan de dar respuestas a las
recomendaciones derivadas del estudio de las distintas fuentes de
informacion y del analisis de la situacion de las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas espafiolas, consideradas elementos esenciales y
que afaden valor a los sistemas de Cartas de Servicios.

El apartado 1 da respuesta al objetivo de repensar/replantear las Cartas
de Servicios y plantea una nueva definicion asi como la necesidad o no de
establecer diferentes tipologias de Cartas de Servicios.

El apartado 2, se refiere al alcance de las Cartas de Servicios y sefala la
necesidad de establecer mapas de Cartas de Servicios y la obligatoriedad o
voluntariedad de su creacion.

El apartado 3 hace referencia a los contenidos de las Cartas de Servicios
que se consideran esenciales, tales como los servicios prestados, los
compromisos e indicadores.

El apartado 4 identifica aquellos actores esenciales que se ven afectados
0 que afectan a las Cartas de Servicios y dibuja el esquema de elaboracion
y de aprobaciéon de estas.

Las Cartas de Servicios adquieren valor cuando son conocidas tanto por los
destinatarios de sus servicios y los ciudadanos como por las personas que
prestan esos servicios, por ello se considera necesario establecer un Plan de
comunicacion tanto interno como externo. El apartado 5 se orienta sobre
esa comunicacion y participacion.

Asimismo, las Cartas de Servicios son documentos vivos que deben estar
en proceso continuo de evaluacion. Es importante mantener vigente y
actualizada la Carta de Servicios, por ello el apartado 6 incorpora su
seguimiento, actualizacién y evaluacién.
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Ademas se incluye un glosario de términos usuales en materia de calidad
y mas concretamente los referidos a las Cartas de Servicios.

Para finalizar, en los Anexos se incorporan la normativa, los documentos y

el cuestionario para el analisis de la situacion de las Cartas de Servicios de
las Administraciones publicas.
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1. DEFINICION

El primer punto de deliberacién identificado por el equipo técnico se centra
en la parte mas conceptual de las Cartas de Servicios: su definicién.

La definicidn recogida en las normativas que regulan las Cartas de Servicios
ha ido cambiando a lo largo del tiempo en consonancia con las nuevas
demandas de la sociedad, evolucionando desde una definiciéon finalista que,
partiendo por lo general de la definicibn establecida en la norma UNE
93200:2008%?, identifica las Cartas como documentos para informar a los
ciudadanos sobre los servicios que gestiona la organizacion, los
compromisos de calidad en su prestacion y los derechos que les asisten,
hasta un concepto mas holistico en el que se integran ideas como la mejora
continua en la gestion de los servicios publicos, la transparencia y la
participacion ciudadana.

Esta evolucion conceptual hace necesaria una reformulacion de la definicién
de Cartas de Servicios en aras a incluir, ademas de la tradicional acepcion
de herramienta de comunicacion, las acepciones de herramienta de gestion
y de mejora para las organizaciones publicas y canal de participacion
ciudadana y transparencia en la gestion.

En este sentido, se propone la siguiente definicion de Carta de Servicios:

“Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora
continua de los servicios, son documentos por medio de los
cuales las organizaciones publicas informan sobre los
compromisos de calidad de los servicios que gestionan y
prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas de
ciudadanos y usuarios y a la demanda de transparencia en la
actividad publica”

Esta nueva definicion engloba los fines perseguidos con la publicaciéon de
una Carta de Servicios y que se manifiestan en la doble vertiente de esta
herramienta, externa y de relacién con los ciudadanos, e interna de gestién
y mejora de la organizacion:

Vertiente externa: las Cartas de Servicios como herramienta de
comunicacion, participacion y transparencia, en cuanto que tienen

2 UNE 93200:2008: “Las Cartas de Servicios son documentos escritos por medio de los
cuales las organizaciones informan puUblicamente a sus usuarios sobre los servicios que
gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su prestaciéon y los derechos y
obligaciones que les asisten”
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como finalidad acercar la Administracién a los ciudadanos -que exigen
una mayor transparencia en la toma de decisiones y la participacion
en el desarrollo de las Cartas- facilitAndoles el ejercicio de sus
derechos y permitiéndoles comparar lo que pueden esperar con lo
que realmente reciben.

Vertiente interna: las Cartas de Servicios como herramienta de
gestion de calidad, en cuanto que fomentan la mejora continua en la
prestacion de los servicios mediante el seguimiento del grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos. Esto implica el
establecimiento de estandares de calidad objetivos y medibles, asi
como un sistema de monitorizacién y seguimiento que permita la
implantacién de mejoras que redunden en una mayor satisfaccion de
los ciudadanos con los servicios publicos.

Acompafiando a la definicibn de Carta de Servicios, las Administraciones
publicas, para dar cabida a demandas propias, han arbitrado diferentes
tipologias de éstas, encontrandonos en la actualidad con tipos de Cartas
muy dispares en tanto que estos se han establecido en funcién de variables
diferentes en cada Administracion como: tipo de servicios, canales de
prestacion de servicios, usuarios a los que se dirige, 6rganos o unidades
involucrados y por la metodologia para su elaboracion.

Sin embargo, por un lado, la referencia a “Carta de Servicios”, como
denominacion, parece suficiente para identificar a esta herramienta sin
establecer diferentes tipos, siendo ya su contenido, que de forma casi
unanime establecen todas las Administraciones, el que marca el alcance, el
tipo de servicios a que se refiere, el canal a través del cual se prestan etc. o
cualquier extremo que la individualiza en relacion a otras.

Y por otro lado, si se considera que las metodologias que desarrollan las
Cartas de Servicios no requieren requisitos diferentes de elaboracion,
seguimiento y evaluacion, no parece necesario establecer una tipologia de
Cartas de Servicios.
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2. ALCANCE DEL SISTEMA DE CARTAS DE SERVICIOS

Las Administraciones publicas espafiolas, en sus normativas, habilitan la
posibilidad de que dispongan de Cartas de Servicios los O&rganos,
organismos Yy unidades que prestan servicios a los ciudadanos,
correspondiéndoles también, impulsar su elaboracion.

Como sefala el estudio de analisis de situacion de las Cartas de Servicios, a
pesar de que estas estan extendidas ampliamente en las diferentes
Administraciones publicas y distribuidas por diferentes areas o unidades, en
su mayoria no se integran en sistemas organizados de Cartas que
respondan a actuaciones enmarcadas en una estrategia global en cada
Administracion.

Por ello, deberia formalizarse un Mapa de Cartas de Servicios que
organice y dote de coherencia a todo el sistema, y cuyo desarrollo requerira
de un plan o un programa de implantacién que identifique, entre otros
términos, el alcance del sistema de Cartas de Servicios (sectores o servicios
de especial impacto en los ciudadanos y que, necesariamente, deberian
tener Carta de Servicios), las actuaciones a llevar a cabo, el cronograma de
implantacién, la evaluacion de los resultados obtenidos y el impacto en la
ciudadania en general y en los usuarios de los servicios en particular.

Si bien existe acuerdo en que las Administraciones publicas impulsen Cartas
de Servicios, este no es tanto a la hora de establecer su voluntariedad u
obligatoriedad.

Para algunas Administraciones publicas la aprobacion de las Cartas de
Servicios es obligatoria, lo que propicia el éxito formal de su implantacién,
pero también entrafia una gran complejidad, establecer quiénes (todas las
organizaciones, todos los 6rganos, servicios, unidades etc.) deben aprobar
una Carta y establecer en qué situacion (responsabilidad) quedarian las
organizaciones en caso de incumplimiento, lo que podria generar una
tensiébn organizacional innecesaria e impropia por tratarse de una
herramienta de calidad, que podria eclipsar los beneficios esperados.

Aln asi se considera que la voluntariedad o no de la implantacion del
sistema de Cartas de Servicios debe determinarlo la propia Administracion,
no obstante, si deberia establecerse la obligatoriedad de que los
organismos, servicios o unidades (la unidad organizacional que establezca
cada Administracion) que presten un servicio “directo” a los ciudadanos
tengan Carta de Servicios.
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La accion publica siempre tiene como objetivo a la ciudadania, y por tanto
es exigible en todos los estamentos una gestion de calidad enfocada a la
satisfaccion de expectativas y necesidades de los ciudadanos. La relacion
directa entre la Administracion y los ciudadanos se produce en los
organismos que materializan las politicas publicas en servicios publicos
concretos y los ponen a disposicion de los ciudadanos, es pues en estos
puntos de interaccion directa donde la existencia de Cartas de Servicios
cobra una relevancia especial y en los que el uso de esta herramienta de
comunicacion, gestion y mejora deberia ser de implantacién obligatoria.
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3. CONTENIDO ESENCIAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios, mas alla de su propia definicibn, deberian ser
reconocidas por la existencia de un elemento comun a todas ellas y que las
diferencia de cualquier otro tipo de documento, los compromisos de calidad.

En estrecha relacion con los compromisos se encuentran otros dos
contenidos relevantes, los servicios a los que hacen referencia la Carta, y
sobre los que deben versar lo compromisos adquiridos por la organizacion,
y los indicadores que miden el grado de cumplimiento de los compromisos y
ayudan a la organizaciéon a conocer los resultados de su gestion.

Estos tres aspectos son el nucleo de la Carta ya que se complementan
mutuamente configurdndose como la informacién minima necesaria para
que las Cartas de Servicios cumplan sus objetivos. En este sentido, estos
tres elementos deben estar presentes en todas las Cartas de Servicios que
se elaboren dentro de las Administraciones publicas espafiolas:

1. La descripcion de los servicios que se prestan.
2. El establecimiento de compromisos de calidad.
3. La medicién del cumplimiento de los compromisos: indicadores.

3.1 Servicios

Las Cartas de Servicios deben contener la relacibn de servicios que la
organizacion pone a disposicion de los ciudadanos, servicios que habran de
ser descritos de forma clara y resumida, y han de quedar expuestos con la
mayor precision, facilitando su conocimiento por parte de los usuarios de los
mismos.

Es importante tener presente en todo momento quienes son los
destinatarios de cada Carta de Servicios con el fin de evitar incluir en la
relacion de servicios -actuaciones o tramites- en los que la cadena
“proveedor-cliente” sea enteramente interna. Para ello resulta fundamental
establecer, individualmente para cada actuacion, quién es el “cliente” y
poder descartar asi toda actuacion cuyo destinatario final no sea el usuario
del servicio que presta la organizacion.

Muchas organizaciones publicas tienen a disposicion de los ciudadanos una
relacion de servicios muy amplia e incluirlos todos podria suponer un exceso
de informacion que entorpeceria la posibilidad de lograr un documento
amigable y agil que facilite la lectura. De ser asi, seria conveniente realizar
una labor de priorizacion previa que, utilizando variables que fueran de
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interés para los ciudadanos y para la organizacion, permitiera recoger un
ndmero moderado de servicios cuyo impacto en la actividad y en la
ciudadania justifiguen su inclusion. Asi, variables como el numero de
usuarios de cada servicio, volumen de gestidon, recursos dedicados etc.
serian datos necesarios para elaborar un listado de servicios ordenados de
mayor a menor grado de impacto en la sociedad que permitiria, de ser
necesario, decidir con datos objetivos qué servicios se incluyen en la Carta y
qué servicios no.

La determinacién de los servicios que se prestan (o en su caso, los servicios
seleccionados) es el punto de partida para la elaboracién de los siguientes
elementos de las Cartas de Servicios, en tanto que los compromisos han de
establecerse en relacion a estos.

3.2 Compromisos de calidad

Los compromisos de calidad son el elemento clave de las Cartas de
Servicios. Es lo que la diferencia de otros documentos meramente
informativos sobre los servicios prestados: cartera de servicios, folletos
divulgativos, etc.

Los compromisos de calidad se refieren a las condiciones y niveles de
calidad con que se prestan los servicios publicos, y deben tratar de dar
respuesta a las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Inicialmente cabria diferenciar entre compromisos de calidad y aquellas
obligaciones, requisitos y prescripciones que se establecen en disposiciones
legales y sobre las que, en todo caso, el ciudadano puede exigir y ejercer el
derecho de reclamacién administrativa de acuerdo con el procedimiento
establecido en las mismas. Los compromisos de calidad, en general, han de
situarse en una dimensién de mejora en la prestacion de los servicios y, por
tanto, deberan aportar un plus de calidad sobre lo que exigen las normas o
prescripciones que regulan el servicio.

También se deberia diferenciar entre compromisos de calidad y objetivos o
metas en relacion a la actividad de la organizacion en general. Los
compromisos de calidad se evidencian mas utiles para los ciudadanos
cuando estos pueden conocer de forma directa, y en el momento del uso del
servicio, si se cumplen o no. Por el contrario, si lo que explicitamos en la
Carta son objetivos 0 metas, su grado de cumplimiento solo lo conoce la
organizacion, y solo podrian ser valorados por los ciudadanos cuando
posteriormente ésta publicite el grado de cumplimiento general para un
periodo de tiempo determinado.
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Por ultimo, se deberia hacer hincapié en la importancia de la formulaciéon de
los compromisos para que sean realmente Utiles, tanto para los usuarios,
como para la organizacion. Por ello es recomendable que los compromisos
de calidad reunan, entre otras, las siguientes caracteristicas:

Relevantes para el ciudadano: tienen que referirse a
aspectos clave en la percepcion de la calidad del servicio que
tiene el ciudadano. Desde la 6ptica de la calidad un servicio
deberia satisfacer las necesidades y expectativas de quien lo
recibe.

Comprensibles: deberian establecerse con un lenguaje claro,
sencillo y breve para facilitar su comprension por los
ciudadanos a quienes van dirigidas las Cartas de Servicios.

Concretos y concisos: la formulacion de los compromisos no
deberia dar margen a interpretacion, su expresion deberia ser
univoca.

Invocables por los usuarios: los usuarios deberian conocer
el cumplimiento o incumplimiento de los compromisos de
calidad en su relacion individual con la organizacion.

Ir mas alla de la norma: los compromisos no deberian
corresponderse con obligaciones que se establecen en las
disposiciones legales que regulan los servicios que presta la
organizacion.

Cuantificables y medibles: los compromisos deberian
establecerse en términos numeéricos y, en cualquier caso, ser
susceptibles de medicién.

Pocos: las Cartas de Servicios deberian desarrollar pocos
compromisos; recordemos que las Cartas de Servicios son un
“plus” de calidad que la organizacion quiere asumir.

Cuando los compromisos de calidad se formulan de acuerdo con las
caracteristicas recomendadas, la informacidon que puede obtener Ila
organizacion en relacion con la percepcion que tienen los usuarios de los
servicios es objetiva e inmediata, lo que permite actuar de de forma certera
sobre los elementos del proceso que no han permitido alcanzar el
cumplimiento comprometido y cambiar la tendencia.
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Al definir los compromisos de calidad en una Carta de Servicios, se esta
comunicando a los ciudadanos y a las personas usuarias, qué pueden
esperar de las organizaciones prestadoras y qué pueden exigir. Para los
ciudadanos, los compromisos son una garantia de calidad de la prestacion
del servicio que van a recibir.

El incumplimiento de un compromiso siempre debe generar la actuacion
inmediata de la organizacion, inicialmente analizando las posibles causas v,
si procede, implantando mejoras en los procesos que eviten nuevos
incumplimientos.

Es evidente que no siempre un incumplimiento va a producir una
reclamacion del usuario, en muchos casos el hecho de no alcanzar el
objetivo de un compromiso puntualmente no produce una percepcion de
ineficacia o de falta de calidad por parte del usuario y, consecuentemente,
éste no la manifiesta. No obstante, si ésta se produjera, se hace
imprescindible una respuesta inmediata en forma de medida de
subsanacion o compensacion.

Las organizaciones publicas disponen de un amplio abanico de posibilidades
de medidas de subsanacién o compensacion que hacer llegar a los usuarios,
dependiendo de lo que se haya explicitado en sus Cartas de Servicios:

a) Peticiéon de disculpas.

b) Explicacion de las circunstancias que dan lugar al incumplimiento.

¢) Indicacidén de las medidas correctoras que se han llevado a cabo para
evitar la repeticién del hecho que causa el incumplimiento.

d) Reparaciéon de dafio o perjuicios causados.

e) Compensacion o resarcimiento econdémico o de otro tipo.

Las Cartas de Servicios deberian explicitar las respuestas o medidas que se
adoptaran en caso de incumplimiento de los compromisos asumidos, y
establecer canales que permitan a los ciudadanos comunicarse con la
organizacion.

Los compromisos no generan por si mismos derecho a indemnizacion
reclamable por los ciudadanos®. Solo en el caso de que el compromiso lleve
explicitamente asociado una garantia de devolucibn o compensacion, el
usuario podra exigir compensaciones por su incumplimiento.

3 El reconocimiento de un incumplimiento de los compromisos en ningtn caso dara lugar a
reclamacion patrimonial por parte de las Administraciones publicas y asi conviene explicitarlo
en la Carta de Servicios.
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3.3 Indicadores

Internamente, los compromisos de calidad tienen también un valor
importante. Si se han definido compromisos es porque se han marcado
antes unos objetivos claros, medibles y evaluables en la prestacion de los
servicios. En todo caso, para poder identificar y definir los compromisos de
calidad, previamente han de haberse analizado los procesos de trabajo y las
actividades que se realizan, identificando las areas de mejora.

La elaboracién de los compromisos deberia asi iniciarse a partir de las
herramientas de gestibn que maneje cada organizacioén, que sera la que
facilite los datos reales de rendimiento de la organizacion y nos indique en
qué situacidn nos encontramos y qué camino debemos recorrer de cara a
prestar servicios en consonancia con las expectativas y necesidades de los
usuarios

En este sentido, el establecimiento de indicadores esta basado en el
concepto de mejora continua y en la necesidad de poder medir dicha
evolucion de manera objetiva y fiable, entendiendo que, como sefiala un
axioma de los sistemas de calidad, “lo que no se puede medir no se puede
mejorar”, por ello es necesario que los indicadores elegidos tengan validez
y fiabilidad, es decir, que midan bien las dimensiones que nos interesa
destacar y que su medicién presente garantias de veracidad en sus datos.

Para la obtencion de los indicadores, se deberd determinar la fuente de
obtenciéon de datos y los instrumentos o procedimientos empleados, asi
como la expresion de sus unidades de medida. También debera
establecerse la periodicidad de las mediciones para cada indicador.

Si la organizacion ya dispone de un cuadro de mando, Yy
consiguientemente de indicadores que miden los resultados de su gestion,
ésta debe asegurarse de si se adecuan a las mediciones requeridas por los
compromisos de la Carta y, si fuera necesario, adaptar o afadir nuevos
elementos de medicion.

Por el contrario, si la organizaciobn no dispone de un sistema minimo de
gestion, los indicadores propuestos en la Carta de Servicios deberian
organizarse y sistematizarse en un cuadro de mando que informe a la
organizacion de la evolucion del cumplimiento de compromisos y permita
detectar, de forma rapida, posibles desviaciones sobre los objetivos fijados.
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4. DESARROLLO DE LAS CARTAS DE SERVICIOS: Actores
necesarios, elaboracion y aprobacion

El 94,12% de las organizaciones publicas que tienen implantadas Cartas de
Servicios, segun el estudio citado en lineas precedentes, tiene regulada la
aprobacion de sus Cartas. Ademas la mayoria cuentan con metodologias o
guias de elaboracion propias. Asi,

= Las normativas existentes establecen, en la mayoria de los casos, las
normas esenciales sobre la elaboracion y aprobacion de las Cartas de
Servicios, estableciendo quién es responsable de la decision y
elaboracion de la Carta; a quién corresponde su aprobacion; y como
0 ddénde deben publicarse. Si bien existen otros actores cuya
participacion es esencial para la consecucion de los fines de las Cartas
de Servicios.

= Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora continua de la
calidad de los servicios requieren de la participacion, del compromiso
e implicacion de las personas de la organizaciéon al mismo tiempo que
de los grupos de interés objeto de éstas.

= Las Metodologias o Guias de elaboracién recogen, con mas o menos
detalle segun los casos, los hitos o momentos por los que pasa la
elaboracion de las Cartas, desde que se toma la decision de
elaborarla, hasta que se aprueba y publica.

Se ha constatado que los procesos de elaboracién, aprobaciéon y difusion de
las Cartas son distintos y muy variados segun las organizaciones analizadas.
En este apartado se pretende enunciar y describir la importancia de las
personas durante el ciclo de vida de las Cartas de Servicios y los hitos o
momentos que se considera no deben faltar en cualquier proceso de
elaboracion y aprobacion de una Carta de Servicios.

4.1 Actores

Se considera necesario identificar y conocer las responsabilidades de todas
aquellas personas que participan e intervienen durante el ciclo de vida de la
Carta de Servicios: impulso, elaboracion, gestibn y seguimiento y asi
asegurar la consecuciéon del objetivo udltimo de ésta “ser un documento util
para los ciudadanos y para la organizacion.”

Por ello, se incorpora este apartado referido a los diversos actores que
ademas de verse afectados por ella, les exige asegurar su éxito.
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La identificacion de esos actores viene dada por dos tipos de elementos:

1. Las fases del ciclo de la Carta: elaboraciéon, seguimiento, evaluacion
y actualizacion.
2. Las finalidades:

« Externa: reforzamiento del usuario, transparencia y rendicidon
de cuentas a la ciudadania.
« Interna: mejora de la organizacion.

La forma mas sencilla de representarlo es mediante una matriz, cuyos
componentes serian:

FINALIDAD

Elaboracion

Seguimiento

Reforzamiento
del usuario

Mejora interna

= Usuarios de
los servicios,
segmentados
por tipologia

= Personal de
frontera

Directivo responsable de la
Carta

Coordinador/Responsable
de la Carta

Grupo de trabajo

Unidad competente en
materia de calidad

Organo competente

= Organos de
participacion
(en su caso)

* Responsable
de la Carta
(encuestas de
satisfaccion,

Q/S, etc.)

Directivo responsable de la
Carta

Coordinador/Responsable
de la Carta

Grupo de trabajo

Unidad competente en
materia de calidad

Transparencia y
rendicion de
cuentas

= Ciudadanos

* Entidades
asociativas

= Unidad
responsable de
Transparencia

* Unidad
responsable de
Transparencia

* Unidad
responsable de
Transparencia

= Organos externos (en

el &mbito general de cada Administracion)

= Usuarios de '
los servicios, -
segmentados
por tipologia

= Personal de
frontera

Actualizacion

Directivo responsable de la
Carta

Coordinador/Responsable
de la Carta

Grupo de trabajo

Unidad competente en
materia de calidad

= Ciudadanos
= Entidades

asociativas

= Directivo

responsable de
la Carta

= Coordinador/

Responsable de
la Carta

= Unidad

responsable de
Transparencia
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De este cuadro se desprende la existencia de dos clases de actores en el
desarrollo de una Carta de Servicios: actores internos y actores externos,
de entre los que podemos destacar, como actores esenciales los
siguientes:

Actores internos

Directivos responsables de las Cartas de Servicios

El compromiso de los directivos o lideres de las organizaciones publicas con
la mejora continua, conlleva el impulso de la implantacion de herramientas
de calidad.

Las Cartas de Servicios, como instrumento de mejora continua, explicitan
compromisos de calidad en la prestacion del servicio y como herramienta de
gestion de cara a la rendicibn de cuentas ante la ciudadania, supone un
valor afiadido y transparencia.

Una Carta de Servicios debe ser la expresion del rendimiento de una
organizacion, ofreciendo a los usuarios los compromisos en la prestacion de
servicios derivados de su gestion.

La Carta, por tanto, atafie a toda la organizacién y, en este sentido, sus
lideres, como responsables Uultimos, deberian decidir la elaboracion y
alcance de la Carta, impulsar su elaboracién, aprobacion, seguimiento y
evaluacién, comunicando, dotando de medios personales, asignando
recursos, etc. En resumen, los lideres de la organizaciéon deben tomar la
decision consciente, por la que se desencadena el proceso y estar
permanentemente al tanto de su desenvolvimiento, asi como
responsabilizarse del cumplimiento de los compromisos y velar por su
seguimiento, evaluacion, actualizacion y publicacién de resultados.

El/los lider/es de la organizacion son los interlocutores directos de la unidad
responsable de la Carta con otras unidades de la organizacién involucradas
en el Sistema de Cartas como son el 6rgano competente para su
aprobacion, la unidad competente en materia de calidad o la unidad
responsable de Transparencia.

Las Cartas de Servicios como instrumentos de mejora de la gestion de los
procesos y de la calidad, necesitan establecer alianzas con aquellas
unidades que afectan o se relacionan con la prestacion de los servicios
objeto de la Carta.

Esto conlleva la responsabilidad de los lider/es de los 6érganos gestores de
establecer Acuerdos de Nivel de Servicios que recojan los compromisos de
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calidad en la realizacion de las actividades, actuaciones y tramites que
forman parte de los procesos internos en los que intervienen los érganos,
servicios o unidades administrativas pertenecientes a la Administracion
publica correspondiente.

Coordinador/Responsable de la Carta

En toda organizaciéon debe designarse un responsable (que responde) de la
Carta, tanto en su vertiente externa como interna, dotado del mas alto
compromiso de la Direccidon en sus actuaciones. La Carta es un documento
institucional, es la carta de visita de la organizaciéon, un contrato con la
ciudadania. Por tanto, el coordinador/responsable de la Carta actia y
responde en nombre de quien ostenta y personifica la representacion
institucional de la organizacion.

El coordinador/responsable es el encargado de impulsar y coordinar:

« El proceso de elaboracion o disefio de la Carta, desde la identificacion
y seleccién de los integrantes del equipo de trabajo, cuya composicion
es capital para el buen desarrollo de los trabajos, hasta su gestion,
incluyendo el contacto con el 6rgano directivo, la tramitaciéon
administrativa, la difusion y comunicacién interna y externa, el
seguimiento interno, la relacibn con los Organos externos de
evaluacion, etc.

+ La participacion de los empleados en la elaboracion de las Cartas de
Servicios.

« Seguimiento continuo del grado de cumplimiento de los compromisos
de calidad incluidos en una Carta de Servicios.

Dadas sus responsabilidades, debe ser coordinador/responsable de la Carta
de Servicios aquella persona de la organizaciéon conocedora directa de los
servicios y compromisos recogidos en la Carta, responsable directo de su
gestion y del trabajo del personal encargado de su prestacion.

Equipo de trabajo de la Carta

La constitucién del Equipo de Trabajo para la elaboraciéon de Cartas de
Servicios es un elemento fundamental que debe estar presente en toda
propuesta de elaboraciéon de Cartas de Servicios. Persigue conseguir los
siguientes beneficios para la organizacion:

1. Contribuir a la participacién en las acciones de mejora de la calidad y
al incremento de la cultura de la Calidad en las organizaciones.

2. Involucrar y motivar a los empleados prestadores de los servicios
publicos en acciones tendentes a la mejora de la calidad de los

Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones publicas espafiolas
Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos

40



servicios en consonancia con estrategias, valores y compromisos
recogidos en la “Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones publicas espafiolas”.

Deben formar parte del Equipo de trabajo, entre otros, los responsables
significativos del Servicio y/o de las unidades organicas de las que se
pretende elaborar la Carta de Servicios, y aquellos empleados publicos que
gestionen o intervengan en aspectos significativos de sus procesos Yy
procedimientos clave en la atencion al ciudadano o al usuario interno.
También podran contar con algin miembro del 6érgano gestor responsable
de la calidad en la Administraciéon correspondiente y en su caso, con la
asistencia o el asesoramiento que, a juicio del responsable de la Carta de
Servicios, pueda requerir el proceso de elaboracibn de la misma.
Igualmente, en alguna fase de elaboracion de la Carta, se deberia
incorporar la voz del ciudadano a través de la participacion directa de
usuarios o representantes de los mismos.

Su composicién es pues capital para el buen desarrollo de los trabajos que
tiene encomendados, la elaboraciéon y el seguimiento de la Carta, con todas
las tareas y actividades que ello comporta a lo largo del ciclo de vida de la
misma.

Actores externos
Usuarios de los servicios objeto de la Carta

Los usuarios de los servicios prestados por una organizacion, en tanto que
destinatarios de los mismos, son los actores clave de toda Carta de
Servicios, su razon de ser.

Las organizaciones publicas, deben ser capaces de dar respuesta a
necesidades y expectativas, explicitas o implicitas, de los usuarios de sus
servicios; para ello se deberian establecer canales de comunicacion directos
y estables que permitan escuchar y analizar la “voz del cliente” con el fin de
trasladar sus requerimiento a los procedimientos internos de la organizacion
y prestar asi el servicio publico de calidad que los ciudadanos esperan. Si
ello no fuera posible el personal de frontera de la organizacibn cobra
entonces un doble papel, no sélo como actor interno, sino también como
portavoz de los clientes reales.

Igualmente, es necesario conocer la satisfaccion de los usuarios en cada
punto de interrelacion con la organizacion (“experiencia del cliente”) en
tanto que, en cada uno de estos puntos, el usuario valora el servicio de la
organizacion conformando la suma de ellos, la percepcion que el ciudadano
va a tener de los servicios recibidos.
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Asimismo, ante los cambios que se producen, por un lado en el entorno en
el que la organizacion publica desarrolla su actividad y por otro lado en las
expectativas de los ciudadanos, es necesario de nuevo, la integracion de la
voz de los ciudadanos para mantener la Carta como un documento actual
en sintonia con el entorno y la Unica forma de mantener en el tiempo la
prestacion de un servicio de calidad.

Por tanto la participacion de los usuarios de los servicios objeto de la Carta
abarca todo el proceso: elaboracion, seguimiento, evaluacion vy
actualizacion, por lo que debieran estar presentes ex ante, en tanto que los
compromisos deberian obedecer a sus necesidades y expectativas como ex
post, abriendo espacios especificos a su participacion durante toda la vida
de la carta y comunicando los resultados obtenidos en la gestion.

Ciudadanos

Los ciudadanos exigen mas participacion, informacion y responsabilidad en
los asuntos publicos y demandan estar presentes en los procesos de toma
de decisiones que les afectan.

Las organizaciones publicas deben establecer mecanismos y canales
orientados a facilitar la transparencia y participacion ciudadana.

Una Carta de Servicios es un instrumento de transparencia de las
organizaciones publicas que mejora la relacion con los ciudadanos. En este
contexto, es en el que adquiere importancia el papel de los 6rganos con
competencias en esta materia y, externamente, los ciudadanos y las
entidades civicas o asociativas, para alinear las Cartas de Servicios con la
politica general de transparencia, acceso a la informacion y evaluaciéon
también desde su contribucién a dicha politica.

4.2 Elaboracion

Las Cartas de Servicios, para que tengan validez como documentos publicos
por medio de los cuales las organizaciones publicas informan sobre los
compromisos de calidad de los servicios que gestionan y prestan, requieren:

= Ser elaboradas por un grupo de trabajo multidisciplinar constituido al
efecto.

= Ser aprobadas mediante una norma administrativa.

= Ser publicadas para su general conocimiento.
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Se considera que el proceso de elaboraciéon y aprobacion de una Carta de
Servicios debe constar de las siguientes etapas o fases basicas:

Etapa 1: Diagnostico Etapa 2: Elaboracién y aprobacién

Implantacién

Decisién directiva de de eloras
elaborar la Carta de en el sistema
Servicios de gestion
Creacion del equipo Eptmacion

de trabaio

¢ No
alisi Si Descripcion o N
Ane;llsw ds Iall " serSicios Establecimiento Definicion
iadirealdelia — P de —p de 9 Redaccién
organizacion Y procesos compromisos Indicadores

relacionados
(Relne
requisitos?

v

Aprobacion
Publicacién

Difusion
Interna
Externa

Etapa3: Monitorizacién del grado de cumplimiento

Etapa4: Evaluacion de compromisos de calidad

Eje de Comunicacién

Eje de Formacién

Ejemplo de un diagrama de proceso de elaboracién y aprobacion de una Carta de Servicios

Elaboracién de los compromisos de calidad

Como se ha dicho, la definicidbn de los compromisos es un elemento esencial
de una Carta de Servicios, pero para que estos compromisos tengan un
determinado nivel de calidad y puedan contener los requisitos basicos que
hagan posible su cumplimiento es conveniente que se siga una metodologia
de trabajo para su elaboracion.

En este sentido, se propone el siguiente diagrama basico del proceso de
elaboracion de compromisos de calidad:
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Relacién principales servicios

prestados

Deteccién de expectativas y
determinacion de factores de

calidad

Fijaciéon de estandares

!

Diagnéstico niveles actuales

!

Cumple los » Implantacion de
reauisitos acciones de mejora

A

Si

Establecimiento de
compromisos

Deteccién de expectativas e identificacion de factores de calidad

Los factores clave de calidad de cada servicio son aquellos aspectos del
proceso de prestacion del servicio en los que resulta esencial un
funcionamiento correcto para satisfacer las necesidades y expectativas de
sus usuarios. Desde el punto de vista de los usuarios, son las caracteristicas
relevantes que permiten que quien acceda al servicio perciba su calidad.
Consecuentemente en su identificacion es necesario tener en cuenta la voz
del cliente.

Existen varias técnicas de investigacion y canales de comunicacion directa
con el ciudadano para conocer cuales son sus necesidades y expectativas y
obtener una valoracién sobre aspectos de la calidad del servicio.

Una vez escogido el método de investigacion, el grupo de trabajo debe
analizar la informacion recabada y determinar desde la perspectiva de las
necesidades y expectativas de los usuarios cuales son los atributos de
calidad del servicio mas relevantes para el ciudadano.

Definicion de los estandares de calidad

En este documento cuando se habla de “estandar de calidad” se hace
referencia al nivel de cumplimiento que una organizacidén decide que quiere
alcanzar para los compromisos que asume en su Carta de Servicios. En
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definitiva es el objetivo de cumplimiento que se plantea la organizacién en
cada compromiso.

En la definicibn de estandares el equipo de trabajo ha de tener en cuenta
las expectativas y necesidades de los usuarios, la propia realidad de la
organizacion, asi como la comparacion de los resultados de ésta con otras
organizaciones similares, siempre que esto sea posible.

Es decir, para definir los estandares u objetivos a cumplir en cada indicador,
se deberia trabajar en este orden, con:

1) El listado de servicios prestados.

2) Los atributos o caracteristicas de dichos servicios.

3) La deteccidon de expectativas y necesidades de los usuarios.

4) Los datos cuantitativos, provenientes de mediciones especificas o
bien de datos secundarios, que indican como funcionan los servicios
(cobertura, satisfaccion...) en el momento actual. Obtendremos asi el
comportamiento del indicador o nivel de cumplimiento actual del
mismo.

5) Los datos cuantitativos que indican como han funcionado los servicios
(cobertura, satisfaccion...) en mediciones anteriores, si se dispone de
ellos, lo que permitiria la comparacion longitudinal o temporal.

6) La informacion de otras organizaciones en relacién a los servicios,
atributos y tiempos seleccionados. Cuando se puede disponer de
estos datos resultan de gran utilidad porque permite la comparacion
entre pares y el establecimiento de objetivos acordes o competitivos
en el contexto.

7) Una vez que se dispone de toda esta informacion, el equipo de
trabajo estd en disposicion de establecer los estandares de calidad
deseables en la prestacion del servicio.

Los estandares de calidad hacen referencia al nivel de rendimiento que la
organizacion quiere y considera posible alcanzar, insistimos por ello en que
es necesario que se establezcan de manera realista y coherente con el
contexto, poniendo en relacidon procesos (datos de resultados), atributos de
calidad mas valorados por el ciudadano (expectativas) y lo que hacen otros
(comparacion entre pares funcionales).

Elaboracién de indicadores

Una vez definidos los estdndares de calidad, para verificar su cumplimiento,
y con la periodicidad que se decida, es necesario vincular a cada uno de
ellos los indicadores que nos permitan conocer el grado de acercamiento del
rendimiento real de la organizacion a los estandares fijados.
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Para determinar los indicadores deberian tenerse en cuenta los siguientes
criterios:

- Consensuar con la organizacion y con los principales agentes
implicados en el funcionamiento de los servicios.

- Establecer un acuerdo sobre qué medir y coémo medirlo.

- Analizar previamente los costes y consecuencias que requiere el
seguimiento de los indicadores de calidad.

- Definir los procedimientos de obtencidon de datos para el seguimiento
de los indicadores: bases de datos, registros, memorias, informes,
datos estadisticos, etc.

- Asignar responsables para la medicion y el analisis.

Los indicadores propuestos deberian, preferiblemente, estar expresados
mediante porcentajes o ratios que permitan comprobar el cumplimiento de
los compromisos. Igualmente favorecen el poder realizar comparaciones
dentro de un sistema de Cartas de Servicios en una Administraciéon publica
0 entre Administraciones.

Las caracteristicas generales que deben reunir son las siguientes:

- Cada indicador deberia estar directamente relacionado con un
compromiso. Han de servir para medir el cumplimiento de cada
compromiso.

- Su forma de -calculo sera sencilla, y darA como resultado
generalmente porcentajes, ratios, medias aritméticas y, en su caso,
cifras absolutas.

- De féacil obtencion, de manera que no se complique la misma o
genere excesos de recursos, cargas de trabajo o costes, ni justifique
retrasos en el tiempo.

- Seran limitados en su numero, al menos uno por COMpromiso.

Para la obtencion de los indicadores, se deberd determinar la fuente de
obtencion de datos y los instrumentos o procedimientos empleados, asi
como la expresion de sus unidades de medida. También debera
establecerse la periodicidad de las mediciones para cada indicador.

Establecimiento de los compromisos

Ahora es el momento de ver cual es el nivel de acercamiento del
rendimiento objetivo de la organizacién a los estandares fijados, de tal
forma que si el resultado coincide con el estandar fijado debe trasladarse el
compromiso a la Carta de Servicios, en el caso contrario, cuando exista una
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desviacion, la organizacion deberia analizar las posibles causas y en su
caso implantar las acciones de mejora que sean necesarias.
Cumplir con las expectativas y necesidades de los ciudadanos es la finalidad

que se persigue al establecer compromisos de calidad.

4.3 Aprobacion

Una vez elaborada, la Carta deberia ser aprobada y publicada por la
autoridad que cada Administracion considere conveniente. En cualquier
caso, y como minimo, seria recomendable que fuera aprobada por el
maximo titular del 6érgano o unidad responsable y publicada en el Boletin

Oficial correspondiente.

Administraciéon Organo responsable
Administracion General del Estado Subsecretario
Comunidades Auténomas Consejero
Ayuntamientos Junta de Gobierno Local

Las Cartas de Servicios son documentos vivos, sujetos a posibles cambios.
Cuando estos sean “cambios sustanciales (referentes a los contenidos
esenciales, definidos en el apartado 3) deben dar lugar a una nueva
aprobacion de la carta tras el acuerdo del 6rgano competente”.

Cada Administracion arbitrara un procedimiento de aprobacion que sea lo
suficientemente “&gil” para que no suponga una barrera a la actualizacion

adecuada de la carta.
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5. COMUNICACION Y PARTICIPACION

De la informacion recabada al realizar el analisis de situacion actual de las
Cartas de Servicios se deduce que uno de los principales puntos a tratar es
la necesidad de contar con un plan de comunicacibn que asegure el
conocimiento de las Cartas y, al mismo tiempo, facilite la participacion
ciudadana en la gestion de los servicios publicos.

El acercamiento de las Administraciones a la sociedad y el impulso
sistematico de las relaciones con el ciudadano, es un requisito fundamental
para cumplir las funciones encomendadas y para mejorar la imagen de la
organizaciones publicas.

En este sentido, la comunicacién juega un papel fundamental en dar a
conocer no solo lo que la organizacion hace, sino también, como lo hace,
por lo que la comunicacion debe incorporarse en cada programa, proyecto o
accion desarrollada desde las Administraciones con la finalidad de informar
y fomentar la transparencia.

La existencia de Cartas de Servicios en las organizaciones publicas, debe
ser comunicada atendiendo a las siguientes maximas:

1. La comunicacion debe correr paralela a todo proceso de elaboracion y
gestion de las Cartas de Servicios, y debe producirse desde la toma
de la decision de la elaboracion de la Carta, hasta su seguimiento y
evaluacion continua.

2. La comunicacion, tanto interna como externa, debe ser bidireccional,
ademas de transmitir informacion, debe conseguir involucrar,
fomentar la participacién, motivar y movilizar a los trabajadores hacia
los objetivos fijados, que deben ser compartidos e interiorizados, asi
como la participacion de los ciudadanos a través de los mecanismos
que se establezcan.

3. La comunicacion debe realizarse a diferentes niveles: por un lado,
debe realizarla la unidad responsable de los servicios objeto de la
Carta de Servicios dirigiéndose tanto a sus usuarios como al personal
que los presta y, ademas, debe realizarse con carécter institucional,
liderada por la unidad competente en materia de calidad, lo que
facilitard la comunicacion del Sistema de Cartas de Servicios de la
Administracion correspondiente y, en consecuencia, de todas las
Cartas que lo integran.
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Para lograr una comunicacion efectiva se deberia definir un plan de
comunicacion que permita difundir y comunicar de forma certera los
mensajes de la organizacion y garantizar que éstos han llegado a su publico
objetivo.

Un plan que contemple la comunicacion interna dirigida a todo el
personal implicado para que en todo momento sea conocedor de los
compromisos de calidad que se han asumido con la Carta, y de las mejoras
y de los proyectos que se estan llevando a cabo en su unidad y hacia el
ciudadano/a, y la comunicacién externa, dirigida a todas las personas
usuarias de los servicios en una doble vertiente, por una parte,
informandoles sobre los compromisos de calidad que se han asumido con la
Carta y de sus resultados para que conozcan y valoren su repercusion en
una mejora del servicio por parte de la Administracion y, por otra,
canalizando la participacion de los ciudadanos en la gestion publica a
través de la implantacion de canales abiertos que permitan una
comunicacion bidireccional fluida y agil.

Plan de Comunicaciéon

La formalizacion del plan de comunicacion supone identificar, sistematizar y
temporalizar las actuaciones a llevar a cabo por la organizacion (en sus
diferentes niveles) para la consecucion de una comunicacion efectiva vy,
para ello, el plan, deberd responder a varias preguntas: cudles son los
objetivos que queremos conseguir con la elaboraciéon del plan, a qué
publicos objetivo dirigiremos nuestra comunicacién, qué mensaje queremaos
transmitir, qué herramientas vamos a utilizar y, por ultimo, qué acciones en
concreto vamos a llevar a cabo.

——

Objetivos

——

——
Acciones IDestinatarios
Herramientas ' Mensaje
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- Objetivos

El plan de comunicacién debe identificar los objetivos de comunicacion que
la organizacion pretende alcanzar, tanto en su vertiente interna, los
trabajadores de la organizacion, como en su vertiente externa, los usuarios
de los servicios y la ciudadania en general.

Ademas de recoger objetivos generales de las Cartas de Servicios, como:
implicar en el proyecto de las Cartas de Servicios a los miembros de la
organizacion, acercar éstas a los ciudadanos haciéndolas mas transparente
en su funcionamiento y mejorar la percepcion de calidad de los servicios
publicos que se prestan a los ciudadanos, el plan debe establecer de forma
detallada los objetivos especificos en cada una de las fases de gestion de
éstas: elaboracion, implantacion (aprobacion), seguimiento y actualizacion,
entre los que podriamos destacar:

' Comunicacion interna Comunicacion externa
Impulsar las Cartas de Servicios y una Dar a conocer los servicios que

excelencia en la organizaciéon

Difundir la existencia de las Cartas de Servicios

Dar a conocer los compromisos de calidad que asume la organizacion en la

prestacion de sus servicios

Informar sobre los derechos de los
ciudadanos en relaciéon a los
servicios prestados

Fomentar la motivacién y participacion
de los empleados publicos en la
elaboracion y gestion de las Cartas de
Servicios.

Facilitar a los ciudadanos la
participacion en la organizacion

Presentar los resultados del seguimiento y la evaluacion

Identificar las areas de mejora para el cumplimiento de los compromisos y la
mejora de los servicios

Potenciar y coordinar los canales de comunicaciéon

- Destinatarios

Es necesario identificar claramente los destinatarios a los que se dirigen los
objetivos de la comunicaciéon, buscando, para cada uno de ellos, y las
posibles desagregaciones internas de estos grupos, las actuaciones mas
idéneas para llevar a cabo una comunicacion efectiva.

Comunicacion interna Comunicacion externa

Los integrantes de los equipos
responsables de la elaboracion,
implantacion y seguimiento de las
Cartas de Servicios

Los ciudadanos en general
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Los responsables 'y empleados
publicos de los 6rganos, unidades o

entidades titulares que gestionen Los usuarios de la organizacion
directamente los servicios objeto de la |
Carta
Los responsables y empleados de los Otras organizaciones publicas y
6rganos, unidades o entidades privadas, sobre todo las
titulares de los servicios, que especialmente interesadas en los
indirectamente, puedan estar servicios objeto de la Carta
implicados en la prestacion de los (deportivos, culturales, sociales, etc.)
servicios objeto de la Carta ( servicios o en temas de calidad

____soporte de la organizaciéon)

- Mensaje

Los mensajes a transmitir en la comunicacion deben resumir la esencia de
las Cartas de Servicios y ser simples, concretos y relevantes para cada
grupo de destinatarios.

Los mensajes pondran de relieve el valor afiadido y los beneficios que las
Cartas de Servicios aportan a la organizacion, como herramienta de gestién
y de mejora de los servicios publicos, y a los usuarios y ciudadanos en tanto
que herramienta de informacién y participaciéon de los grupos de interés
afectados por ellas.

En este sentido, en la comunicaciéon que se realice de la carta, deben
transmitirse los siguientes mensajes:

Informacién

Debe ser clara y sencilla.

Comunicacion interna Comunicacion externa

Beneficios e importancia de la
implantacién de las Cartas de
Servicios en la Administracion publica

De los servicios que presta la
organizacion

Compromisos y estandares de calidad asumidos en la prestacion de esos servicios

Medios disponibles para consolidar las De los derechos de los ciudadanos
Cartas de Servicios |

De los canales de participacion
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Mejora del Servicio

Las Cartas de Servicios posibilitan la revision sistematica de los
procesos internos y potencian la mejora continua del servicio
prestado.

Comunicacioén interna Comunicacién externa

Mejores servicios, mas accesibles, en mejores condiciones y con una gestién mas
eficaz y eficiente

Seguimiento de los resultados obtenidos y

. - Procedimientos mas agiles
de las acciones de mejora

Participacion

Las Cartas de Servicios abren un nuevo canal de comunicacion entre
las organizaciones publicas y los ciudadanos.

Comunicacion interna Comunicacion externa
Fomentan la participacion y el Fomentan la participacion de los
trabajo en equipo de los empleados | ciudadanos en la gestion de los
publicos servicios publicos

Promueven la coordinacién entre
diferentes unidades y centros
directivos

- Herramientas de comunicacion

En los ultimos afios venimos asistiendo a un cambio profundo en la forma
en la que ciudadanos y Administraciones publicas se relacionan entre si.

Los modelos de gestidon publica dirigidos a la mejora de la calidad de los
servicios, hacen necesario desarrollar la comunicacion como herramienta
para informar sobre el proceso de cambio y conseguir la motivacion,
participacion y compromiso de los empleados publicos con los objetivos de
la organizacion.

Asimismo, el desarrollo de las tecnologias de la informacion y comunicacion
favorece el desempefio del trabajo de los empleados publicos y constituyen
también una herramienta para la comunicaciéon tanto interna como externa.
En pocos afos buena parte de los tramites administrativos se gestionan a
través de Internet, y de manera creciente, algunos de ellos, ya solo se
realizan por este canal.

Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones publicas espafiolas
Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos

53



Por ello, la comunicacion de las organizaciones publicas debe adaptarse a
las nuevas formas de comunicacion buscando los medios mas adecuados
para alcanzar sus objetivos segun las caracteristicas de los servicios y la
tipologia de ciudadanos/usuarios a los que llegar.

A la hora de elegir el canal o canales adecuados para cada mensaje y para
cada tipologia de destinatario debemos tener en cuenta:

¢ Ventajas y desventajas de cada medio de difusion: costes, ambito de
cobertura etc.

e El segmento de publico al que llega el soporte elegido: determinar a
qué segmento de destinatarios se accede con el canal seleccionado.

Las principales herramientas de comunicacion de las Cartas de Servicios
son:

Herramientas

Canal . L . .
Comunicacion interna Comunicacion externa
Manual de bienvenida, notas .
- . . ' Ruedas, notas, articulos de prensa
| internas y otras publicaciones :
Grupos de debate interno izmﬁ]c;aris(;scongresos, foros,
Personal
Actividades de formacion, jornadas
Reuniones de trabajo, |
seguimiento y coordinaciéon
Revistas corporativas, Documento divulgativo
Papeleria '~ Carteles informativos

| Tablén de anuncios : e R
| - Publicaciones: memorias, informes...

Canal de comunicaciéon L
. ] Pagina Web
corporativo o intranet

Publicidad en rétulos digitales /

Buzén de comunicaciones
Pantallas TV

Electrénicos

Foros/Chats Boletin Oficial

Correo electrénico/SMS/ Cdédigos QR

Newsletter/ Boletin Electronico Boletin Informativo

Redes Sociales: Facebook, Twitter etc.

| Teleféonico | Teléfono de informaciéon

Para asegurar una comunicacion constante y fluida con los usuarios a lo
largo de toda la vida de la Carta de Servicios, independientemente del canal
elegido, cobra un papel muy importante la accesibilidad, entendida como
la facilidad con la que los ciudadanos accederian a la Carta de Servicios, sin
limitacibn ni restriccion alguna por razéon de necesidades especiales,
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condicionantes técnicos o0 naturaleza de los dispositivos usados en la
navegacion.

Las Organizaciones publicas deberian asegurar que la informacion relativa a
la Carta de Servicios sea facil de encontrar por todos los interesados, y aqui
las nuevas tecnologias facilitan ampliamente esta labor constituyéndose, las
paginas Web de las organizaciones, en un gran expositor en el que poder
encontrar todo tipo de informacion de interés.

Asi, la comunicaciobn de la Carta de Servicios a través de la Web
institucional deberia figurar en la pagina principal o, en todo caso, a muy
pocos clics de ésta y siempre con una ruta de acceso direccionada de una
forma sencilla e intuitiva.

Especial atencibn merecen los espacios de atencién a los ciudadanos, un
punto donde se produce la interaccion directa de la organizacibn con sus
usuarios que acostumbra a ser un factor clave en la percepcion de los
servicios. Por ello, la organizacion deberia seleccionar cuidadosamente la
informacion que muestra al publico y la forma de hacerlo, informacion entre
la que deberia estar las Cartas de Servicios en forma de folletos
divulgativos, banners publicitarios, carteles, cufias publicitarias en las
pantallas del local etc.

Igualmente, seria de gran interés para la organizacién establecer canales
abiertos de interaccién con los empleados publicos y los ciudadanos para
conocer de primera mano su opinién sobre la carta o sobre la gestién de la
organizacion.

La cercania que posibilitan las nuevas tecnologias nos permitiria articular un
sistema de recogida de opiniones 0 sugerencias que permita a la
organizacion mejorar la Carta de Servicios

Gompartir en: Facebook Windows Live COMENTAR

- Acciones

Las acciones de comunicaciéon que pueden llevarse a cabo con el fin de
alcanzar los objetivos de comunicacion anteriormente previstos, van a
depender principalmente de los destinatarios a los que se dirigen, el
mensaje que se quiere transmitir y las herramientas /canales que se van a
utilizar.
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Habra que determinar también para cada una de ellas quién la va a llevar a
cabo (unidad responsable de llevar a cabo la acci6n), cuando (en qué
momento del proceso de elaboracidon y gestion de la Carta).

Combinando todos estos elementos (responsable, herramienta/canal,
destinatarios, momento e indicadores) obtendremos un conjunto de
acciones de comunicacion entre las que deberd elegirse por el responsable

de la Carta, las que vayan a llevarse a cabo.

Ejemplo acciones de comunicacion interna y externa

COMUNICACION INTERNA

Emisor

Accién

Herramienta

| Destinatarios

Memento

| Responsable Canal
Publicacién con
la informacién
| Intranet .
; general y . Continuo
; ; corporativa
| Unidad propia de cada
| competente Carta Toda la
| enl_r(;]a(:erla de Encuesta sobre organizacion

calida

el grado de Periodicidad

conocimiento
de la Carta de
Servicios

Encuesta

que se decida

Notas: internas

Personal de la

Unidad - (e-mail), .
Comunicacion tablon de unidad
responsable del inicio de la i responsable
del servicio - anuncios ponsab Al inicio del
. elaboracion de . del servicio
objeto de la Reuniones - proceso
la Carta de . objeto de la
Carta de .. internas
Servici Servicios o Carta de
ervicios Actividades Servicios
formacion
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COMUNICACION EXTERNA

Emisor Accion Herramienta Destinatarios Momento
Responsable Canal
Rueda y
licacion
publicacion de Al aprobarse la
nota de prensa . .
Prensa Ciudadania Carta de
sobre Carta de L.
. Servicios
Servicios
nueva
Unidad Publicaciéon de
responsable contenidos Redes sociales Ciudadania Continuo
del servicio sobre Carta de
objeto de la Servicios .
ga:“?‘ Qe Referencia al Publicacion
ervicios Sistema de la . . Periodicidad
resultados del Ciudadania - L,
Carta de . Publicacion
L. Plan de Calidad
Servicios . . .
Buzoén
opiniones y
sugerencias Correq . Ciudadania Continuo
electrénico

sobre Carta de
Servicios

- Evaluacion de la comunicacion y la participacion

El plan de comunicacion debe ser evaluado, tanto para verificar que se han
realizado las acciones previstas y que su alcance ha sido el planificado,
como para conocer si se han cumplido los objetivos planteados, para ello,
hemos de identificar indicadores para cada accidén/canal que permita valorar
su grado de cumplimiento.

Para facilitar una gestion eficaz del plan de comunicacion, y para conocer la
efectividad del despliegue de cada una de las acciones concretas de éste, se
podrian establecer objetivos cuantitativos en relacion a los objetivos fijados
para cada una de las actividades de comunicacion a realizar y establecer
indicadores de actividad para medir su despliegue. Igualmente para
conocer si realmente los mensajes han calado en los usuarios de los
servicios y ciudadanos seria conveniente establecer indicadores de
resultado que permitieran medir la eficacia de las actuaciones.

Asi mismo los indicadores de percepcidon permitirian evidenciar el grado
de satisfaccion de los usuarios de los servicios publicos y de los ciudadanos
en general de las Cartas de Servicios. Esta informacién podria recabarse
mediante el uso de herramientas como encuestas, observacidn, grupos
focales, etc.
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En el siguiente cuadro se recogen a modo de ejemplo posibles indicadores

de actividad, resultado y percepcion:

Comunicacion
interna

Manual de
bienvenida,
notas internas
y otras
publicaciones

Reuniones de
trabajo,

seguimiento y
coordinacion

Buzén de
comunicaciones

Boletin
Electrénico

divulgativo

o intranet
Pagina web

etc.
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Comunicacion
externa

Ruedas, notas,

 reElsliEe . Posibles indicadores de |
indicadores de i resultado y percepcion
Actividad
Ne de
documentacion
distribuida N° de periodistas

Ne de articulos

asistentes
N°© de referencias en

articulos de publicados medios de

prensa comunicacion
N© de reuniones N© de asistentes
N° de grupos
N°e de carteles

Carteles

informativos

editados/ folletos/
posters

Publicidad:
rétulos digitales
Pantallas TV

N° de comunicados

N°© de apariciones
en pantalla

Boletin
Informativo

N°e de boletines con
informacioén relativa
a Cartas de
Servicios

N© de consultas al
documento

N°© de descargas del
documento

Redes Sociales: Facebook, Twitter

Actividades de formacion, jornadas,
Foros/Chats, seminarios, ...

N© de actividades
de formacioén

N° de asistentes /
participantes

Revistas corporativas, Documento

N° de articulos
publicados

N° de documentos
editados

Canal de comunicacion corporativo

N© de visitas al
enlace

N°© descargas del
documento

N° de mensajes
enviados

N° de mensajes
recibidos

N° de mensajes
enviados

N° de réplicas
recibidas
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6. SEGUIMIENTO, ACTUALIZACION Y EVALUACION

Tras el andlisis de la situacion actual de las Cartas de Servicios en las
Administraciones publicas espafiolas se observa que la existencia de
normativas que prevén el seguimiento y actualizaciéon periédica de las
Cartas de Servicios, en algunos casos incluso con claros plazos de vigencia,
no ha asegurado su cumplimiento ni ha satisfecho esa necesidad.

La elaboracién y puesta en marcha de las Cartas de Servicios supone un
primer esfuerzo destinado a establecer y alcanzar unos estandares de
calidad en relaciéon con los compromisos aprobados que, en si mismos,
suponen una inicial mejora que debe mantenerse y actualizarse en el
tiempo.

En este sentido, considerando que la existencia de las Cartas de Servicios
va unida a la del servicio prestado, el establecer o no un periodo de
vigencia para la Carta de Servicios, queda a la consideracion de la propia
Administracién publica, pero deberia ser obligatorio establecer unas
recomendaciones de actuacién y marcar unos tiempos para la realizacién de
los procesos de seguimiento, actualizacion y evaluacion de estas. En
particular, sera necesario:

*» Integrar los compromisos de las Cartas en un sistema de gestion
de procesos que facilite la existencia de procesos internos de
seguimiento, para lo que es muy recomendable la utilizacion de
Cuadros de mando.

= Establecer un Plan de seguimiento, que nos permita verificar si los
compromisos se alcanzan y, por tanto, debe mantenerse la Carta de
Servicios en su formulacién actual o, en el caso de que no se
alcancen, poder implantar acciones correctoras y de mejora para
lograrlo.

= Definir las circunstancias (cambios en la prestacion de los servicios,
evolucion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes,
cambios normativos...) ante las que una Carta de Servicios debe ser
actualizada, asi como los mecanismos concretos para hacerlo.

= Contar con una evaluacion externa* independiente realizada por

“Tal y como se sefiala con mas detalle en el apartado 6.2, consideramos evaluacién externa
la realizada por un 6rgano o entidad independiente y ajeno a la propia organizacion vy,
también, la realizada por una unidad u érgano independiente que, aunque pueda pertenecer
a la propia organizacion, es ajeno y distinto del que gestiona y es responsable directo de la
Carta de Servicios objeto de evaluacion.
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un organo o unidad diferente del que es responsable de la prestacion
de los servicios que contempla la Carta. Esta evaluacién puede ser el
resultado de:

o Un proceso de certificacion de las Cartas de Servicios, en
cuyo caso su concesion (certificado) y posterior renovacion
constituye la evaluacion externa independiente.

o Una revision de oficio, realizada por el 6rgano o unidad que
tenga atribuidas las competencias en materia de modernizacion,
inspeccién, evaluacion y calidad de los servicios con
independencia de que coordine o no la implantacion del proyecto
0 programa de Cartas de Servicios.

= Publicar el sistema de indicadores, evaluacidon y resultado utilizado
para el seguimiento y evaluacion de la Carta de Servicios, lo que
permitira hacer la Administracion mas transparente y acercarla a los
ciudadanos.

6.1 Seguimiento y actualizacién de las Cartas de Servicios

El seguimiento continuo del grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad incluidos en una Carta de Servicios debe ser realizado por el
responsable del 6rgano prestador de los servicios objeto de dicha
Carta, que debera poner en marcha los mecanismos necesarios que
aseguren la recopilacidon peridédica de datos basicos (evolucion de los
indicadores asociados a los compromisos de servicios Yy cualquier
informacion relativa a la satisfaccion o insatisfaccion del ciudadano con la
carta). Esta informacion debe sistematizarse y, cuando sea posible, debe
estar integrada en el sistema o sistemas de informacion utilizados por el
organo, organismo o dependencia responsable de la Carta, dentro del
sistema de gestiobn de procesos o cualquier otro sistema de gestion de
Calidad implantado.

Plan de seguimiento
Desde el momento en que se aprueba una Carta, segun el mecanismo
establecido, debe ponerse en funcionamiento un Plan de seguimiento

continuo de la Carta, que debe constar de:

A) Un Control y revision sistematica de los indicadores para la
monitorizacion continua del nivel cumplimiento de los compromisos
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adquiridos, lo que se vera facilitado por la existencia de la utilizacion
de un Cuadro de mando.

B) Una Autoevaluacion anual de la que se derivara la elaboracion de un
informe, con esa misma periodicidad, que servira, en ultimo extremo,
para comprobar la adecuaciéon y vigencia de la Carta de Servicios.

A) Control y revision sistematica de los indicadores

Este sistema de control debe ser establecido por el responsable de la Carta,
que debera disefar el correspondiente proceso que le informe, de manera
continua, acerca del grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
aprobados para, en su caso, adoptar medidas correctoras. La informacion
minima a registrar y analizar podria ser la reflejada como ejemplo en las
siguientes tablas:

CARTAS DE SERVICIOS DE:
| SEGUIMIENTO DE INDICADORES

Compromiso Indicador Periodicidad | Estandar/objetivo Valor alcanzado

CARTAS DE SERVICIOS DE:
‘ SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS

. ) Nivel de
Compromiso Indicador S Causas
cumplimiento

El andlisis de los datos de los indicadores y del grado de cumplimiento de
los compromisos puede poner de manifiesto varias situaciones:

a. Los compromisos alcanzan los estandares establecidos.

b. Algunos compromisos superan de forma mantenida y constante el
estdndar u objetivo establecido. En este caso, estariamos en
condiciones de redefinir los valores objetivos fijados para los
compromisos, lo que debe ser abordado en el momento de la
actualizacion de la Carta.
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c. Existen compromisos que no alcanzan los objetivos establecidos. En
este caso, se deben realizar los correspondientes andlisis teniendo en
consideracion:
= Las causas que han dado lugar a las desviaciones.
= Las guejas/sugerencias que se hayan podido recibir en relacién
con estos compromisos.

= Las posibles medidas de subsanacion que hayan sido propuestas
en caso de incumplimientos y, en el caso de compromisos de tipo
garantista, el cumplimiento de la indemnizaciébn o compensacion
prevista.

= Los posibles cambios ocurridos en los servicios prestados o en la
organizacion.

En todos los casos de posibles desviaciones del valor objetivo marcado, y
dependiendo de la gravedad de las mismas, debe estudiarse la necesidad de
establecer un Plan de accién o de mejora concreto para el compromiso
afectado, recopilando para ello la informaciéon béasica recogida en la
siguiente tabla:

CARTAS DE SERVICIOS DE:

Compromiso Incumplimiento . Acciones de mejora | Fecha Implantacion

B) Autoevaluacion anual (Informe del responsable de la Carta)

La persona responsable de la Carta de Servicios, con el apoyo en su caso
de un grupo o equipo de mejora y con caracter anual, realizard un
seguimiento/ autoevaluacion de la totalidad de los aspectos contenidos en
la Carta.

En este seguimiento/ autoevaluacion se debera analizar conjuntamente la
informacion recogida en los seguimientos continuos realizados de cada uno
de los compromisos e indicadores, tal y como se ha descrito anteriormente,
teniendo en consideracion:

a. La evaluacion de todos los compromisos y su grado de cumplimiento.

b. Los cambios que se hayan producido, tanto en el érgano prestador
del servicio (cambios legislativos, competenciales, etc.) como en el
receptor (necesidades o expectativas de la ciudadania en relaciéon a
los servicios prestados), que impliquen variaciones con respecto a la
informacion contenida la Carta.
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c. El grado de satisfaccién de los usuarios con el servicio prestado.

d. La validez de los estandares en relaciéon con los valores objetivos
fijados.

La publicacion de resultados.

f. Los proyectos y/o las acciones de mejora que hayan podido
implementarse como consecuencia del seguimiento continuo
realizado.

g. Finalmente, puesto que uno de los objetivos de la Carta debe ser la
difusion a la ciudadania de los compromisos adquiridos por la
organizacion, es también necesario evaluar el plan de comunicacion y
verificar si se han cumplido los objetivos planteados y su impacto
desde la 6ptica de:

= El conocimiento que, de los compromisos fijados en los servicios
ofrecidos, tienen los ciudadanos usuarios de los mismos.

= El conocimiento que la propia organizacion tiene internamente de
dichos compromisos.

Estos resultados se pueden obtener de los andlisis parciales recogidos a lo
largo de todo el ejercicio, de los canales de escucha al cliente, de las quejas
y sugerencias, de estudios de percepcion, etc.

El estudio de toda esta informacién nos permite un control continuo de las
situaciones reales, su coherencia con las expectativas y necesidades de los
usuarios de los servicios y el cumplimiento de la evolucién de la
organizacion hacia la situacion deseada.

Sobre la base de la informacién obtenida, se recomienda la elaboracién de
un Informe anual que, redactado y firmado por el responsable de la Carta,
deberda pronunciarse, necesariamente y como minimo, sobre los siguientes
aspectos:

» Equipo de trabajo responsable de realizar la revisibn anual, con
identificacion de todos sus miembros.

*» Analisis de los datos e informacion recogida que permita evaluar el
grado de cumplimiento de los compromisos establecidos.

»= Si se han producido desviaciones en el cumplimiento anterior,
evaluaciéon de sus causas.

= Proyectos de mejora abordados durante el ejercicio como resultado,
en su caso, del control y seguimiento continuo efectuado.

= Cambios producidos en los servicios y circunstancias de todo tipo
(que se detallan en el apartado siguiente de actualizacién) que
puedan implicar variaciones importantes en referencia a lo
establecido en la Carta.
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» Informacién objetiva (obtenida a partir del sistema de quejas y
sugerencias, estudios de percepcidon ciudadana, grupos focales, etc.)
que refleje la opinién de la ciudadania y su grado de satisfaccion con
el servicio recibido, asi como el impacto que dicho servicio y la propia
Carta tienen en ella.

= La publicacion de resultados.

» Conclusion final que sefiale la necesidad, o no, de elaboracion de un
Programa de revision y mejora y/o de actualizacion de la Carta de
Servicios y de su contenido.

Este informe debe ser remitido al 6rgano responsable de la Calidad o
Inspecciéon de los servicios de la organizaciéon a la que pertenezca o al
6rgano que, en su caso, impulse el sistema de Cartas y las practicas de
modernizacion, evaluacion y mejora de la calidad de los servicios publicos.
Ademas, el contenido de este informe o, por lo menos, la informaciéon
relativa al cumplimiento de los compromisos planteados asi como los Planes
de mejora desarrollados ante posibles incumplimientos, deben ser
publicados y/o difundidos a la ciudadania segun lo establecido en el Plan de
Comunicacién de la Carta.

Actualizacidn de la Carta de Servicios

Como ya se ha sefalado, las Cartas de Servicios deben considerarse
instrumentos “vivos” que, ademas de publicitar ante la ciudadania
compromisos de calidad asumidos en un determinado momento por una
organizacion, pretenden facilitar la mejora continua de los servicios
prestados que, de forma periddica y regular, deben adecuarse para tratar de
satisfacer las demandas y expectativas cambiantes de sus usuarios.

En base a este principio, las Cartas de Servicios, sus compromisos y los
valores objetivos que se marcan en los indicadores que nos sirven de
instrumentos para su medicion, van a ser cambiantes en el tiempo, cambios
que derivaran de algunas de las siguientes circunstancias:

= Por la necesidad de satisfacer nuevas necesidades y expectativas de
sSus usuarios que son siempre, y por definicibn, dinamicas vy
cambiantes.

= Por la necesidad de adaptarse a modificaciones en la organizacion,
estructura y/o recursos del 6rgano directivo o departamento del que
depende la Carta, a cambios en la gestibn de sus procesos 0 a
mejoras derivadas de la introducciéon de nuevos servicios o de nuevas
tecnologias que influyan en la prestaciéon de los servicios contenidos
en la Carta.
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» Por la necesidad de adecuarse en cada momento a la situacién real y
a los resultados de la gestion de esos servicios, en concreto al grado
de cumplimiento de los compromisos de calidad establecidos y sus
estdndares de calidad, necesidad que puede derivar de que se
superen ampliamente todos o algunos de los objetivos marcados o,
por el contrario, incumplirse de una forma regular y mantenida en el
tiempo.

= Por razones excepcionales y sobrevenidas que afecten temporalmente
al funcionamiento del servicio.

= Por modificaciones normativas sustanciales que afecten a la propia
regulacion de las Cartas de Servicios 0 a los propios servicios
prestados y que estan recogidos en la Carta.

= Por ultimo y en todo caso, por la necesidad, expresada por sus
gestores, de modificar o corregir datos relevantes del contenido y
alcance de la Carta de Servicios publicada.

La consecuencia de todo ello es que debemos propiciar y recomendar que
existan mecanismos que, de una forma periédica y agil, y en base al
seguimiento anual ejercido por el responsable de la Carta de Servicios ya
comentado en el apartado anterior (centrado en evaluar el grado de
cumplimiento y consecucién de los compromisos de calidad aprobados), nos
permitan variar y modificar la situacidon y contenido de una
determinada Carta de Servicios de tal forma que pueda:

» Modificarse en su contenido, total o parcialmente (actualizarse).

» Ser suspendida, total o parcialmente, en su vigencia (suspenderse
temporalmente).

= Quedar sin efecto (derogarse).

La actualizacion de una Carta de Servicios debe ser resultado de una
propuesta que siempre debe tener origen y ser formulada por el érgano
responsable de la misma, con independencia del proceso definido para su
aprobacion, modificacidén, suspensidon o derogacion y de las consecuencias
que se deriven de las evaluaciones externas referidas en el apartado
siguiente.

Tal como se ha sefialado en el apartado 4, los cambios sustanciales de
una Carta de Servicios (referentes a los contenidos esenciales, definidos
en el apartado 3) deben dar lugar a una nueva aprobacion de la Carta
tras el acuerdo del érgano competente, siguiendo los tramites establecidos
por la organizacion.

Los cambios que no afecten a estos contenidos esenciales podrian ser
actualizados por el 6rgano responsable de la Carta, en el momento que
apliquen, en general tras una revision anual, sin necesidad de seguir el
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proceso de aprobacion establecido. Tras su actualizacion, la Carta debe ser
difundida segun se haya establecido en el Plan de Comunicacidon
correspondiente (Web, tripticos, carteleria, etc.).

6.2 Evaluacion externa de la Carta de Servicios

La implantacion y desarrollo de Cartas de Servicios en las Administraciones
publicas responde, de forma practicamente generalizada, a la implantacién
de programas o proyectos que tienen un marcado caracter horizontal y que,
mayoritariamente son impulsados por 6rganos que, en las distintas
Administraciones publicas, gestionan e impulsan las practicas de
modernizacion, inspeccién, evaluacion y mejora de la calidad de los
servicios publicos.

Ejercer un control y evaluacion de estos proyectos es, por tanto,
responsabilidad también de estos 6rganos que deben, en el caso de las
Cartas de Servicios, ejercer una activa y superior supervision de las mismas
y ello con independencia de que cuenten o no con un sistema integrado de
gestion de las Cartas de Servicios. Junto a ello, someter a cualquier
programa o proyecto a practicas de evaluacion externa al propio érgano,
organismo o dependencia que los gestiona, es una garantia afiadida que
asegura el nivel de calidad alcanzado y su mejora continua.

Es por ello que incluimos en este documento la recomendacidon de que
toda Carta de Servicios deberia, con una periodicidad recomendada
de 3 6 4 anos, ser evaluada por un O6rgano independiente al
departamento u érgano directivo que la gestiona.

Para realizar esta evaluacion el evaluador deberd tener en cuenta y
analizar los criterios establecidos y datos disponibles en relacién con:

= Constitucién y formacion del equipo de trabajo que elabord o hizo la
ultima actualizacion de la Carta de Servicios.

= Claridad y vigencia de los datos de identificacion de caracter general
y legal (mensaje general, compromisos institucionales, derechos de
los ciudadanos, etc.).

= Jdoneidad y mantenimiento de los servicios prestados sobre los que
se marcan compromisos.

= Compromisos de calidad establecidos y coherencia con los
indicadores asociados.

» Planes de seguimiento y actualizacion realizados.

» Medidas de subsanacion adoptadas y derivadas, en su caso, de los
planes o0 acciones concretas de mejora impulsados como
consecuencia de los anteriores planes de seguimiento Yy/o
actualizacion y eficacia de las mismas.
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= Sistemas corporativos o medidas de difusibn y comunicacion
utilizadas por la organizacion para difundir y promocionar las Cartas
de Servicios.

= Participaciéon de la ciudadania en los procesos de elaboracion y
mantenimiento de la Carta de Servicios.

= Satisfaccion y grado de conocimiento de los ciudadanos-usuarios de
los servicios con la Carta y sus compromisos, obtenida a partir de los
canales de escucha implantados por la organizacion (quejas y
sugerencias, encuestas de satisfaccion, etc.).

= La publicacién de resultados.

En aquellas Administraciones que someten sus Cartas a procedimientos de
certificacién, la propia certificacion y/o su renovacion periddica sera
suficiente.

Cuando no se disponga de certificacion, debera ser el 6rgano competente
en materia de evaluacion y calidad el que asuma dicha tarea que, en
todo caso, deberia concluir con la emisién de un informe vinculante que
determine si la Carta de Servicios objeto de la evaluacion:

= Cumple sus compromisos y estandares fijados y mantiene su
vigencia.
= Debe ser modificada, sefialando, en este caso, cudl es el alcance de
dicha modificacion:
o0 Debe ser suspendida y por cuanto tiempo.
o Debe quedar sin efecto y, consecuentemente, ser derogada.

Para esta evaluacion externa y como herramienta de apoyo, se propone a
modo de ejemplo, el siguiente documento que permite identificar la
informaciobn a obtener y de la que deberia desprenderse el informe
correspondiente, que como minimo tendria los siguientes elementos:
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EVALUACION EXTERNA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA CARTA DE SERVICIOS

Carta de Servicios

Fecha de su publicacion
(Boletin/diario oficial) y, en su
caso plazo de vigencia

Centro directivo del que
depende la carta

Departamento(Ministerio
/Consejeria/Concejalia/ Areas)

Responsable de Ila Carta
(Nombre completo y puesto)

Nombre completo y puesto del
editor/grabador de la Carta (si
existe aplicaciobn corporativa
para las Cartas) o]
responsable/s del seguimiento
de los indicadores

Inspector/a o técnico/a que
informo en su dia la carta para
sSu aprobacion

2. RESPONSABLE Y FECHA DE LA EVALUACION

Inspector/a de servicios o]
evaluador/a responsable de la
revision

Fecha de la revision

Lugar
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3. ELEMENTOS DE LA CARTA DE SERVICIOS OBJETO DE
COMPROBACION

1. Titulo de la carta

2. Contenido introductorio o de presentacion de la Carta (Mensaje
general, compromisos institucionales, derechos de los ciudadanos, etc.)

3. Descripcion de los servicios objeto de la Carta (Si se trata de
servicios electréonicos operativos comprobar que se incluyen, ademas, las
especificaciones técnicas de uso).

4. Compromisos de calidad y sus correspondientes indicadores:

= Compromisos de calidad: concretos y cuantificables (con
indicadores pertinentes).

= Valores objetivos y/o estdndares adecuados.
= Comprobar grado de cumplimiento de los compromisos.
= Comprobar eficacia de Planes de mejora implantados.

= Comprobar Ila aplicacion de las medidas de subsanacion
establecidas, en su caso.
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5. Metodologia empleada para medir la satisfaccion del usuario con la
Carta de Servicios, resultados obtenidos y, en su caso, actuaciones
derivadas.

(@] 017 = Y= 1o Lo 1 1=
o)
6. Metodologia empleada para medir la participacion del usuario.
(@ 0 17=3 Y= 1o Lo o 1=
o)

7. Recopilacion y analisis de las de quejas y sugerencias relacionadas
con la Carta de Servicios evaluada y, en su caso, medidas adoptadas.

8. Informacion general del 6rgano o unidad, con sus datos de
identificacion: direccion, teléfono, horarios, etc.

9. En el caso de que se disponga de una aplicacion corporativa de Cartas de
Servicios, comprobar la publicaciéon y grabacidon de datos en dicha
aplicacion y su correcta actualizacién con la periodicidad fijada.

10.Comprobar que existen mecanismos para la publicacion y difusion de la
Carta de Servicios (tripticos, paneles, etc.). Detallar la existencia y
uso, en su caso, de otros canales de comunicacién utilizados.
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11.Evidencia de las mejoras que la Carta ha repercutido en los

usuarios de los servicios (mejoras del servicio, mejor conocimiento de
los servicios ofrecidos y sus niveles de prestacion, mejora de la
conciencia de los derechos como usuarios de los servicios, mayor
participacion ciudadana, etc.)

4. RESULTADO FINAL DE LA EVALUACION (CONCLUSIONES)

La Carta de Servicios mantiene su vigencia y no precisa de ninguna

O
accion inmediata.

o La Carta de Servicios debe ser revisada (actualizada), aprobada y
publicada de nuevo en el boletin/diario oficial (sefialar fecha de inicio y
cronograma de la revision).

o La Carta de Servicios debe ser suspendida temporalmente (sefialar en
este caso las razones de la suspensién y por cuanto tiempo).

o La Carta de Servicios debe quedar sin efecto y ser derogada (sefalar en
este caso las razones para ello).

o La Carta de Servicios Unicamente precisa de alguna accién correctora o
de mejora que no requiere su revision, actualizacibn y posterior
publicacion (sefalar accibn/es de mejora, responsable/s y plazos).

(O] ¢ 1ST=T Y 7= Tox [0 o =2 PP

Fecha y firma del Evaluador/a
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6.3 Evaluacion de los sistemas de gestion de Cartas de
Servicios y estudios de benchmarking

Por ualtimo, hacer referencia a la necesidad de promover, desde la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, un proceso de
evaluacion y benchmarking de los sistemas de gestion de Cartas de
Servicios con que cuentan las distintas Administraciones publicas, estudios
que deben tener una marcada orientacion ciudadana y que iradn dirigidos,
también, a lograr la maxima transparencia en los sistemas de gestion
de las cartas utilizados.

Esta evaluacion, que deberd tener un enfoque que prime y valore
especialmente la perspectiva ciudadana, permitira realizar y difundir
estudios comparativos de los actuales sistemas de gestion de Cartas de
Servicios existentes en las diferentes Administraciones publicas espafolas,
lo que contribuira a mejorar y normalizar dichos sistemas.

La publicidad del resultado de las evaluaciones externas realizadas de estos
sistemas, y ofrecer resultados comparados de las distintas Administraciones
publicas, contribuira sin duda a su normalizacién y mejora continua y, en
ultima instancia, a promocionar y difundir el desarrollo de este importante
instrumento de mejora de la calidad de los servicios publicos.

Ello aconseja disefiar una herramienta comun de evaluacién que,
compartida por todas las Administraciones y aplicada con una determinada
periodicidad (no inferior a 2 afios), permita lograr lo anterior.

Entre los aspectos que dicha herramienta debe incorporar, como elementos
fundamentales de estudios, deberéan incluirse, entre otros, los siguientes:

= Integraciéon de los sistemas de Cartas de Servicios en estrategias y
planes generales de modernizacion y mejora de la calidad de la
organizacion.

= Regulacién propia y respaldo normativo con que cuentan.

= Disponibilidad de Metodologias de elaboracién de Cartas de Servicios
propias.

=  Ambito y relevancia de la implantacién de las Cartas de Servicios en
la organizacién (niumero de cartas, nUmero de compromisos, sectores
o departamentos afectados, etc.).

» Participacion ciudadana (o de los usuarios de los servicios prestados)
en el proceso de gestion de las Cartas.

» Accesibilidad, interna y externa, de los sistemas de Cartas de
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Servicios implantados.

Grado de conocimiento que el sistema tiene en la propia organizacion
y entre los ciudadanos.

Medicion de la satisfaccion ciudadana con las Cartas de Servicios
publicadas y sus compromisos de calidad.

Transparencia y rendicién de cuentas en relacion con las evaluaciones
internas y externas realizadas.
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GLOSARIO

TERMINOS

ACCESIBILIDAD

ACCIONES DE
MEJORA

ACREDITACION

ACTOR

ACTOR ESENCIAL

ATRIBUTOS DE

CALIDAD

AUDITORIA

BENCHMARKING

BUENAS/
MEJORES
PRACTICAS

CALIDAD

DEFINICION

Facilidad con la que los ciudadanos acceden a los servicios
de una organizacion.

Medidas que se adoptan para lograr una mejora en la
prestacion de un servicio o para aumentar la satisfaccion
de las personas usuarias del mismo.

Proceso de evaluacion externa referido al conjunto del
funcionamiento y practicas de un centro o servicio, llevado
a cabo por profesionales del sector, que no dependen de la
propia institucion, mediante la verificacion  del
cumplimiento de criterios y estandares adecuadamente
establecidos por un organismo independiente y que
conduce a la obtencién de un reconocimiento del nivel de
calidad alcanzado.

Persona que, individualmente o formando parte de un
grupo, tenga relacion directa o indirecta con el proyecto a
ejecutar.

Persona cuya participacion en la ejecucion de un proyecto
es indispensable para el logro de los objetivos fijados.

Cualidades no funcionales que se ofrecen en la prestacion
de un servicio y que afectan a la calidad del mismo:
amabilidad, buen trato, accesibilidad, eficacia, efectividad,
eficiencia, equidad, aceptabilidad, legitimidad.

Proceso sistematico, independiente y documentado
(registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informaciéon que sea pertinente para los criterios de la
auditoria) para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva, con criterios explicitos y preestablecidos, con el
fin de determinar el cumplimiento de los compromisos.

Comparacion sistematica de enfoques con otras
organizaciones relevantes, para obtener informacion
valiosa que ayude a la organizacibn a adoptar acciones
para mejorar su rendimiento.

Enfoques, politicas, procesos o métodos que conducen a
logros excepcionales. Dado que es dificil definir lo que es
“mejor”, la mayoria de las organizaciones prefieren usar la
expresion “buenas practicas”. Entre las maneras de
encontrar buenas practicas fuera de la organizacion se
encuentran el benchmarking y el aprendizaje externo.

Cualidad o cualidades de un producto o servicio que le
confieren una aptitud capaz de satisfacer unas necesidades
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CALIDAD
PERCIBIDA

CERTIFICACION

COMPROMISOS
DE CALIDAD

CUADRO DE
MANDO
INTEGRAL (CMI)

DIRECTIVOS
/LIDERES

ENCUESTA DE
SATISFACCION

ESTANDAR

EVALUACION DE

LA CALIDAD

EXCELENCIA

EXPECTATIVAS
DE LOS
USUARIOS

expresadas o implicitas.

Grado de satisfaccion con que los usuarios de los servicios
valoran los atributos de calidad que se ofrecen en la
prestacién de un servicio.

Procedimiento mediante el cual un organismo da una
garantia por escrito, de que un producto, un proceso o un
servicio estan conforme a los requisitos especificados.

Condiciones y niveles de calidad con los que una
organizacion se compromete a prestar sus servicios y que
aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o
requisitos exigidos por las normas que los regulan.

Herramienta de gestion, que apoya el despliegue de la
estrategia de la organizacion mediante el uso sistematico
de mediciones e indicadores que, de forma equilibrada,
reflejan la realidad de su evolucién hacia el logro de sus
objetivos.

Personas que coordinan y equilibran los intereses de todos
los grupos que, de una forma u otra, tienen interés en la
organizacién. Persona que tiene capacidad de tomar
decisiones.

Técnica de investigacibn que se utiliza para conocer el
grado de satisfaccion o conformidad con la prestacion de
un servicio que expresan los usuarios o0 un conjunto de
usuarios del mismo.

Fijacion de normas, reglas o requisitos a los que se deben
ajustar las especificaciones de un servicio/producto o los
métodos y procedimientos seguidos en su
prestacién/elaboracion.

Recopilacion, sistematica y planificada, y analisis de datos
sobre un servicio, centrada generalmente en contenidos,
prestacién del servicio y resultados para el cliente.

Modo sobresaliente de gestionar la organizacion y obtener
resultados, mediante la aplicacion de ocho Conceptos
Fundamentales: orientacion hacia los resultados;
orientaciéon al cliente; liderazgo y coherencia; gestion por
procesos y hechos; desarrollo e implicacion de las
personas; proceso continuo de aprendizaje, innovaciéon y
mejora; desarrollo de alianzas; y responsabilidad social de
la organizacion.

Es lo que esperan de un servicio las personas usuarias de
acuerdo con sus necesidades, conocimiento, experiencias,
previas y deseos. Suelen estar relacionadas con la forma
en que se desea recibir el servicio (en cuanto a plazos,
trato recibido etc.)
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INDICADOR

MEJORA
CONTINUA

OBJETIVO
PERCEPCION

PERSONAL DE
FRONTERA

PLAN DE
COMUNICACION

PROCEDIMIENTOS

PROCESO

QUEJA

REQUISITO

RESULTADO DE LA
ORGANIZACION

SATISFACCION
DEL CIUDADANO

SISTEMA DE
GESTION

SUGERENCIA

Permite el seguimiento y evaluacion periddica de las
variables clave de una organizacién, mediante su
comparacion con los correspondientes referentes internos y
externos.

Mejora continuada de procesos que conduce al logro de
niveles sobresalientes de rendimiento mediante un cambio
incremental.

Concrecion de un resultado que se quiere conseguir.
Opinién de un individuo o grupos de personas.

Trabajadores de una organizaciéon que realizan su actividad
en contacto directo con los clientes.

Documento que identifica y sistematiza las actividades a
desarrollar por una organizacibn en materia de
comunicacién, asi como los objetivos a alcanzar.

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

Secuencia de actividades interrelacionadas, ordenadas y
repetitivas que transforman entradas en salidas, utilizando
recursos para ello y cuyo producto o servicio final crea
valor intrinseco para el usuario al que se dirige.

Expresion de insatisfaccion o disconformidad con respecto
a los servicios que presta o ha prestado una organizacion.
Condicién establecida,
obligatoria.

generalmente implicita, y

Rendimiento de la organizacion con relacibn a sus
requisitos estatutarios, su estrategia y su planificacion.

La valoracion positiva de la calidad percibida por los
servicios o productos recibidos (a mayor calidad percibida,
mayor satisfaccion). Esta relacionada con la diferencia
entre la calidad percibida y las expectativas previas a la
recepcion del servicio o producto.

Esquema general de procesos, indicadores de rendimiento
0 de resultado, y sistemas de gestion de procesos y de
mejora, que se emplea para garantizar que la organizacion
pueda llevar a cabo su mision y vision.

Expresién o propuesta que se realiza a una organizacion
con la intencion de mejorar la prestacion de los servicios.
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ANEXO 1

Relacion de normas y metodologias de las Administraciones publicas
consultadas para la realizacion del andlisis de situacion de las Cartas de
Servicios® .

Normativa

ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO

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.

Real Decreto 951/2005 de 29 de julio, por el que se establece el marco general
para la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado.

JUNTA DE ANDALUCIA

DECRETO 317/2003, de 18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, el sistema de evaluacidon de la calidad de los servicios y se establecen los
Premios a la Calidad de los servicios publicos.

DECRETO 177/2005, de 19 de julio, por el que se modifica el Decreto 317/2003, de
18 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, el sistema de
evaluacion de la calidad de los servicios y se establecen los Premios a la Calidad de
los servicios publicos.

COMUNIDAD AUTONOMA DE ARAGON

LEY 5/2013, de 20 de junio, de calidad de los Servicios Publicos de la
Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragon.

DECRETO 115/2012, de 8 de mayo, del Gobierno de Aragén, por el que se regulan
las Cartas de Servicios en el ambito de la Administracion de la Comunidad
Auténoma de Aragon.

ORDEN de 21 de septiembre de 2012, del Consejero de Hacienda y Administracion
Publica, por la que se establece el modelo tipo de Cartas de Servicios que sera de
aplicacion en la Administracion de la Comunidad Auténoma de Aragén, el modelo de
resolucidon aprobatoria de aquellas y los criterios para el disefio de los folletos
divulgativos.

> Punto dos de la Introduccién
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COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS

Decreto 220/2000, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de
evaluacion de la calidad y los premios anuales a la calidad del servicio publico y
mejores practicas en la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias.

Decreto 33/2010, de 18 de marzo que modifica el Decreto 220/2000, de 4 de
diciembre, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los sistemas de evaluacion
de la calidad y los premios anuales a la calidad del servicio publico y mejores
practicas en la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de Canarias.

GOBIERNO DE CANTABRIA

Decreto 109/2001, de 21 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios, la informacién sobre Procedimientos Administrativos y los premios
anuales a la innovacion y mejora de los servicios publicos en la Administracion de la
Comunidad Autébnoma de Cantabria.

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA

Decreto 69/2012, de 29 de marzo, por el que se regulan las actuaciones sobre
calidad de los servicios publicos de la JCCM (DOCM n2 68 de 03-04-2012).

JUNTA DE CASTILLA Y LEON

DECRETO 230/2000, de 9 de noviembre, por el que se regulan las Cartas de
Servicios al Ciudadano en la Administracion de la Comunidad de Castilla y Leon.

La Ley 2/2010, de 11 de marzo, de Derechos de los Ciudadanos en sus relaciones
con la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn y de Gestion Puablica.

GOBIERNO DE EXTRAMADURA

Decreto 149/2004, de 14 de Octubre, por el que se aprueba la Carta de los
Derechos del Ciudadano, se regulan las Cartas de Servicios y se definen los
sistemas de analisis y observacion de la calidad en la Administracion de la
Comunidad Auténoma de Extremadura.

XUNTA DE GALICIA

Ley 4/2006, del 30 de junio, de transparencia y de buenas practicas en la
Administracion publica gallega.

Decreto 117/2008, del 22 de mayo, por el que se regulan las Cartas de Servicios de
la Xunta de Galicia y el Observatorio de la Calidad y de la Administracion
Electrénica de Galicia.
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Orden del 11 de julio de 2008 por la que se aprueba una guia descriptiva de
elaboracion de Cartas de Servicios en la Xunta de Galicia y el Manual de identidad
gréafica del Programa de Cartas de Servicios de la Xunta de Galicia.

COMUNIDAD DE MADRID

Decreto 27/1997, de 6 de marzo, por el que se regulan las Cartas de Servicios, los
sistemas de evaluacion de la calidad y los premios anuales a la excelencia y calidad
del servicio publico en la Comunidad de Madrid.

Decreto 44/1998, de 18 de marzo, por el que se aprueban medidas
complementarias de regulacion de las Cartas de Servicios.

Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por el que se regulan los sistemas de evaluacion
de la calidad de los servicios publicos y se aprueban los Criterios de Calidad de la
Actuacion Administrativa en la Comunidad de Madrid.

ORDEN de 18 de noviembre de 2004, por la que se regula la utilizacion de las
técnicas cuantitativas y cualitativas de investigacion social para la medicién de la
calidad de los servicios que presta la Comunidad de Madrid.

CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

Decreto n.© 674 de fecha 22 de julio de 2010, relativo a aprobaciéon definitiva del
reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Melilla
(BOME., n°® 4.734, de 30 de julio de 2010).

COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA

Ley 14/2013, de medidas tributarias, administrativas y de funcién publica. (BORM
30-12-2013).

Orden de 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y Hacienda, por la que
se dictan instrucciones en relacidon a la implantaciéon de las Cartas de Servicios en la
Administraciéon Pdblica de la Region de Murcia. (BORM 22-03-2003).

Resolucion de 18 de febrero de 2014, de la Direccién General de Funcién Publica y
Calidad de los Servicios, por la que se dictan instrucciones para la elaboracién de
Cartas de Servicios y acuerdos de nivel de servicios de los 6érganos directivos de la
Administracién Publica de la Region de Murcia y el control de los compromisos
expresados en éstos.

GENERALITAT DE LA COMUNITAT VALENCIANA
Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, por el que se aprobd la Carta

del Ciudadano de la Comunitat Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la
Generalitat.
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DECRETO 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se establecen los
instrumentos generales del sistema para la modernizaciéon y mejora de la calidad de
los servicios publicos de los entes, organismos y entidades del sector publico
dependientes de la Generalitat. (Modifica al anterior, derogando el articulo 2.2 y el
capitulo 111, articulos 7 al 14, ambos incluidos).

AYUNTAMIENTO DE MADRID

Decreto del Alcalde de 24 de julio de 2006, por el que se crea el Observatorio de la
Ciudad.

Cddigo de Buenas Practicas Administrativas de la Ciudad de Madrid, aprobado por
Acuerdo de la Junta de Gobierno el 4 de diciembre de 2008, articulo 11.

Acuerdo de 25 de junio de 2009 de la Junta de Gobierno de la Ciudad de Madrid,
por el que se regula el sistema de Cartas de Servicios en el Ayuntamiento de
Madrid.

AYUNTAMIENTO DE TORRENT

El 6 de mayo de 2010 se aprobé por el Pleno del Ayuntamiento el Plan de Calidad y
Modernizacion TORRENT INNOVA 2013.

Metodologias de elaboracion de Cartas de Servicios

ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO

Administracion General del Estado Agencia de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios (AEVAL): “Guia para el desarrollo de Cartas de
Servicios. Ministerio de la Presidencia”, 2010.

Administracion General del Estado Agencia de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios (AEVAL): “Carta de compromisos con Estado Agencia
Ministerio de Politica Territorial y Administracion Pablica”, Madrid, 2011.

Administracion General del Estado Agencia de Evaluacion de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios (AEVAL) y Federacién Espafiola de Municipios y
Provincias (FEMP): “Guia para la elaboracion y gestion de una Carta de Servicios en
la Administracion Local”, 2011

AEVAL-FEMP-Grupo Géalgano: “Guia para la elaboraciéon y gestion de una Carta de
Servicios en la administracién Local”, 2011
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JUNTA DE ANDALUCIA

Consejeria de Justicia y Administraciéon Pdblica del Junta de Andalucia: “Cuadernos
para la Gestion de las Cartas de Servicios en la Junta de Andalucia” (1 al 8). 2007

COMUNIDAD AUTONOMA DE CANARIAS

Resolucion de 25 de mayo de 2010 por la que se determina el modelo que ha de
seqguir el disefio de los tripticos de las Cartas de Servicios.

GOBIERNO DE CANTABRIA

Manual de procedimiento de gestién de Cartas de Servicio

JUNTA DE COMUNIDADES DE CASTILLA-LA MANCHA

Consejeria de Presidencia y Administraciones Publicas de la Junta de Comunidades
de Castilla- La Mancha: “Manual para la elaboracién de una Carta de Servicios”,
2013

JUNTA DE CASTILLA Y LEON

Guia para la elaboracién de Cartas de Servicios al Ciudadano

GOBIERNO DE EXTRAMADURA

Guia Metodolégica De Cartas de Servicios

XUNTA DE GALICIA

Guia descriptiva de elaboracion de Cartas de Servicios en la Xunta de Galicia.

Manual de identidad grafica del programa de Cartas de Servicios de la Xunta de
Galicia.

COMUNIDAD DE MADRID

Direccion General de Calidad de los Servicios y Atenciéon al Ciudadano, “Contrato de
Servicios al Ciudadano Comunidad de Madrid”, 1999.

Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencién al Ciudadano, Comunidad
de Madrid y KPMG: “Cuadro de Indicadores de Calidad de la Comunidad de Madrid,
Medir para Mejorar”, 1999.

“Las Cartas de Servicios en la Comunidad de Madrid”. Direccion General de Calidad
de los Servicios y Atencién al Ciudadano, 2007
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Direccion General de Calidad de los Servicios y Atencion al Ciudadano e Instituto
Madrilefio de Administracion Publica (IMAP), Comunidad de Madrid: “Las Cartas de
Servicios en la Comunidad de Madrid”, 2007

CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

Acuerdo del Consejo de Gobierno de fecha 27 de septiembre de 2010, relativo a
aprobacion del "Manual de la Metodologia de elaboracién de Cartas de Servicios de
la Ciudad Autonoma de Melilla” (BOME., n© 4.754, de 8 de octubre de 2010)
COMUNIDAD AUTONOMA DE LA REGION DE MURCIA

Guia para la elaboracion de Cartas de Servicios

GENERALITAT DE LA COMUNITAT VALENCIANA

“Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracién”, 2010.

“Metodologia de Evaluacion para la Acreditacion de la calidad de los servicios
publicos”, 2011.

AYUNTAMIENTO DE MADRID

Metodologia de Elaboracion e Implantacion de las Cartas de Servicios, Ayto Madrid.
AYUNTAMIENTO DE TORRENT

“Metodologia de Implantacion de Cartas de Servicio en el Ayuntamiento de
Torrent”. Aprobado en sesiéon de la Junta de Gobierno Local de 24 de Septiembre de
2012.

DIPUTACION DE ALICANTE

Metodologia de la Fundacion internacional para los compromisos de la Calidad

(IFQA)
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ANEXO 11

Cuestionario para el analisis de situacion de las Cartas de Servicios
en las Administraciones publicas

ORGANIZACION

METODOLOGIA ESPECIFICA NORMALIZADA

Normativa que regula las Cartas de Servicios

Guias/Manuales/etc. de elaboracion de Cartas
de Servicios

Obligatoriedad de las Cartas de Servicios

Definicion de Carta de Servicios

Tipos de Cartas

Quiénes pueden ser titulares de Cartas

Definicién de contenido minimo

Plazo de vigencia

Compromisos y estandares de calidad

Indicadores y sistemas de seguimiento

Indicacion de medidas de subsanacion

Quién ejerce las medidas de subsanacion

GRADO DE IMPLANTACION

Mapa de Cartas de Servicios o plan programa
de implantacién en la organizaciéon

Ambitos sectoriales de implantacion

NUmero de Cartas

Inclusion en las Cartas de informacion sobre
los mecanismos para la participaciéon de los
usuarios del servicio

Integracion con el sistema de gestion de los
procesos

SEGUIMIENTO, EVALUACION Y CERTIFICACION

Procesos internos de seguimiento

Sistema de consulta acerca del grado de
conocimiento de la Carta

Procesos externo de seguimiento ( no
certificacion)

Actualizacion

NUmero de Cartas Actualizadas

Certificacion

NUmero de Cartas Certificadas

NUmero de Cartas Evaluadas
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DIFUSION Y ACCESIBILIDAD DE LAS CARTAS

Disponibilidad de soportes en papel

Sitio web institucional

Numero de Cartas de Servicios publicadas en la
Web oficial

Accesibilidad a las Cartas en la Web

Disponibilidad en la Web de metodologia de
elaboraciéon, mantenimiento y evaluacion

Publicacién del sistema de indicadores de
evaluacion interna y sus resultados

Publicacién, en su caso, de la certificacion

Otros (especificar):
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Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos
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