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CAPITULO I

1.1. NECESIDAD DE ACTUALIZAR LA GUIA ELABORADA EN
2004.

1.2. ¢éQUE SON LAS CARTAS DE SERVICIO? CONCEPTO.
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1.1. NECESIDAD DE ACTUALIZAR LA GUIA
ELABORADA EN 2004.

El compromiso con la calidad y mejora continua de las Administraciones
publicas espanolas (nacional, autondmica y local) comenzd hace décadas
mediante actuaciones y desarrollos hormativos que facilitaron su impulso y
reconocieron el derecho de los ciudadanos a una buena administracién. Sin duda,
las Cartas de Servicios son uno de los instrumentos de mejora de la calidad mas
consolidados a lo largo del tiempo en las Administraciones publicas espafiolas.

En este marco de implantacidon de sistemas de gestidon de calidad en la
prestacion de los servicios publicos, la Junta de Extremadura no permanecié
ajena, impulsando con el Decreto 149/ 2004, de 14 de octubre, por el que se
aprueba la carta de derechos de los ciudadanos, se regulan las cartas de servicios
y se definen los sistemas de andlisis y observacion de la calidad en la
Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura, la aprobacion de
Cartas de Servicio y redactando con una finalidad pedagdgica por parte del
Servicio de Calidad de los Servicios una Guia para la elaboracidon de Cartas de
Servicios, Guia que ha sido el instrumento metodoldgico utilizado para la
elaboracién de todas las CdS aprobadas hasta 2019.

A la vista del tiempo transcurrido y, en aplicacion de los principios de
actuacion de las Administraciones Publicas de transparencia, calidad, mejora
continua, participacion y colaboracién ciudadanas que establecen, tanto la
legislacién basica del Estado, Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico y Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, asi
como la autondmica, Ley 4/2013, de Gobierno Abierto de Extremadura, y de la
experiencia adquirida por el Servicio de Calidad de los Servicios, se hacia
necesario actualizar la Guia elaborada en 2004, adaptandola a los contenidos
del “Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafolas”, aprobado por la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios

Publicos, en la reunion del 25 de noviembre 2014, con la participacion en su
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redaccion del Servicio de Calidad de los Servicios de la Junta de Extremadura. La
Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, se constituyd en
octubre de 2005, como foro de cooperacion integrado por los érganos
responsables de calidad y evaluacién de la Administracion General del Estado, de
las Comunidades Auténomas y de las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla, de
la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias y la extinta Agencia Nacional de
Evaluacion de la Calidad y Acreditacidn, jugando un papel fundamental en el
proceso general de transformacion y modernizacién de las Administraciones

publicas.

La Guia que aqui se muestra es el resultado de tal proceso de
actualizacion, redactada en el ejercicio de las funciones atribuidas al
Servicio de Calidad de los Servicios por el Decreto 206/2010, de 12 de
noviembre, por el que se aprueba el Reglamento de organizacion y
funcionamiento de la Inspeccion General de Servicios de la Junta de

Extremadura.

1.2 ¢éQUE SON LAS CARTAS DE SERVICIOS?
CONCEPTO DE CdS

Las Cartas de Servicios constituyen la modalidad mas elemental de gestién de
la calidad en los servicios publicos como instrumentos de mejora continua por
medio de los cuales las organizaciones informan publicamente a los usuarios
sobre los servicios que gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su
prestacion, asi como los derechos y obligaciones que asisten a los ciudadanos,
dando respuesta a la obligacion de transparencia de la actividad publica. Este
instrumento plasma la nueva orientacion de la Administracion publica hacia la
calidad en la gestion convirtiendo al ciudadano en el centro de atencion de la
organizacion, tanto por el origen de los recursos que gestiona como por la propia

justificacién de su existencia.

En dicho sentido, el Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que se

aprueba la Carta de Derechos de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de
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Servicios y se definen los sistemas de analisis y observacion de la calidad en la
Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura, concibe las Cartas
de Servicios como “documentos en los que los érganos y unidades de nuestra
Administraciéon ponen de manifiesto los compromisos de calidad en la prestacion
de los servicios que ofrecen a los ciudadanos. Se trata de verdaderos ‘contratos
basicos de calidad’ que se articulan formalmente entre la Administracién y los
usuarios de los servicios. Su emision ha de ser responsable, fruto de una previa
reflexién y estar fundamentada en indicadores que avalen el cumplimiento

efectivo de los compromisos de calidad asumidos”.

"Las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora continua de
la calidad 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 de la actividad publica.”

(Definicién extraida del “*Marco comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones Publicas
Espafiolas”, aprobado por la Red Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos en la reunion
del 25 de noviembre 2014)

Esta nueva definicion engloba los fines perseguidos con la publicacién de una
carta de servicios que se manifiestan en una doble vertiente: externa, de relacién
con los ciudadanos; e interna, de gestion y mejora de la organizacion.

Vertiente externa: las Cartas de Servicios como herramienta de comunicacion,
participacién y transparencia, en cuanto que tienen como finalidad acercar la
Administracion a los ciudadanos (que exigen una mayor transparencia en la toma
de decisiones y la participacion en el desarrollo de las cartas) facilitdndoles el
ejercicio de sus derechos y permitiéndoles comparar lo que pueden esperar con lo
que realmente reciben.
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Vertiente interna: las Cartas de Servicios como herramienta de gestion de
calidad, en cuanto que fomentan la mejora continua en la prestacién de los
servicios mediante el seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos
adquiridos. Esto implica el establecimiento de estdndares de calidad objetivos y
medibles, asi como un sistema de monitorizacidon y seguimiento que permita la
implantacion de mejoras que redunden en una mayor satisfaccién de los

ciudadanos con los servicios publicos.

Para recordar:

Las Cartas de Servicio son un instrumento fundamental
para la modernizacion de la Administracion autonomica,
que propicia una administracion orientada al ciudadano y

con aptitud de mejora. Las Cartas de Servicios:

 Dan a conocer los servicios que la Administracion ofrece al
ciudadano.

» Hacen explicitos los compromisos de la Administracion con
el ciudadano.

» Facilitan a la ciudadania el ejercicio efectivo de sus
derechos.

o Establecen la mejora continuada en la adaptacion a las

necesidades de los ciudadanos.




CAPITULO II

2.1. CONTENIDO MINIMO Y ESTRUCTURA DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS



2.1. CONTENIDO MINIMO Y ESTRUCTURA DE
LAS CARTAS DE SERVICIOS

El Decreto 149/2004, de 14 de octubre (DOE num. 124, de 24 de octubre),
determina cuadl debe ser el contenido minimo de las mismas. Como presupuesto
inicial se establece que las cartas deben redactarse “en términos claros y facilmente
comprensibles para los ciudadanos”.

Teniendo en cuenta las recomendaciones del "Marco comun sobre las Cartas de
Servicios en las Administraciones Publicas Espafolas”, aprobado por la Red
Interadministrativa de Calidad en los Servicios Publicos, al que nos hemos referido, la
estructura y contenido minimo recomendable de las Cartas de Servicios es el

siguiente:

ESTRUCTURA DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

ANTECEDENTES /PROLOGO
1 MISION Y VISION DEL SERVICIO O UNIDAD

2 DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD QUE PRESTA EL
SERVICIO

2.1 Datos identificativos

2.2 Dependencia organica y funcional del 6rgano/unidad responsable
de la elaboracion de la CdS.

2.3 de prestacion del servicio encomendado
3 NORMATIVA DE APLICACION

3.1 Normas europeas.

3.2 Normas estatales.

3.3 Normas autonémicas.

4 DERECHOS ESPECIFICOS DE LOS DESTINATARIOS DEL SERVICIO
PRESTADO.
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4.1Solo en caso de que existan y estén explicitados
RELACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS
COMPROMISOS DE CALIDAD

INDICADORES DE SEGUIMIENTO

0 N O U

DERECHOS Y PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA
8.1 Derechos de la ciudadania.
8.2 Medios de colaboracion y participacion de la ciudadania.
8.3 Derecho de acceso a la informacién publica.

9 SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

10 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

10.1 Sistemas de gestion de la calidad

11 COMPROMISO CON EL CAMBIO HACIA UNA ADMINISTRACION DIGITAL.
OTROS COMPROMISOS GENERALES.

11.1 Compromiso de cambio hacia una Administracion Digital
11.2 Compromiso ético de actuacion
11.3 Compromiso con la igualdad de género

11.4 Compromiso con la atencion a la diversidad y con colectivos
vulnerables

11.5 Compromiso con la proteccion medioambiental
11.6 Compromiso con la proteccion de la salud y seguridad laboral

12 MEDIDAS DE SUBSANACION

13 PERIODO DE VIGENCIA
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Se concreta a continuacion el concepto, naturaleza y requisitos de

cada uno de los 13 puntos.
1. MISION Y VISION DEL SERVICIO O UNIDAD

Se desarrollaran las siguientes actividades:

Definir la Mision: la razén de ser de nuestro érgano o unidad. Lo que
“somos” y el objetivo o finalidad de nuestra existencia. Para facilitar esta
definicién podemos responder a preguntas como: ¢Qué servicio prestamos? ¢A
quién servimos? ¢Qué necesidades de los ciudadanos satisfacemos?

Debe expresarse mas en funcion de la utilidad del servicio que presta que en el
del producto/servicio que provee. Debe abrir puertas al futuro, no solo la
actividad actual. Debe ser motivadora.

Definir la Vision: declaracion que guia a la institucién en un contexto interno
y en un entorno cambiante. Declaracién coherente y poderosa de lo que el
organo o la unidad es y como deberia ser dentro de un plazo de 3, 5 o 10 afios.

Descripcién imaginativa y alentadora del papel y objetivos futuros de la
organizacion que significativamente va mas allad de su entorno actual y posicidon
competitiva.

Para facilitar esta definicion podemos responder a preguntas como: ¢En qué

queremos convertirnos? ¢Cémo seremos en un futuro préoximo?

2. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD QUE PRESTA EL
SERVICIO

Datos identificativos. Dependencia organica y funcional del rgano/unidad

Debera incluirse la denominacion oficial del érgano o unidad objeto de la carta. De
igual forma, para un mejor entendimiento por el ciudadano, deberan establecerse las
dependencias del drgano o unidad hasta llegar a la Consejeria a la que se adscribe.

Para el ciudadano es fundamental identificar al érgano que publica la Carta. Por

este motivo, es Gtil la utilizacion de los logotipos, nombres conocidos, acréonimos, etc

12
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Identificacion del servicio/unidad responsable de la elaboracion de la CdS.

Una vez identificado, y posicionado el érgano dentro de la estructura de la
Administracion de la Comunidad Autdnoma, se debe identificar la unidad responsable

de la elaboracion, gestién y seguimiento de la carta.

Dicha unidad, en virtud de lo dispuesto en el Decreto 149/2004 debera tener,

como minimo, el nivel organico de Jefatura de Servicio o equivalente.
Medios de prestacion del servicio encomendado

Se establecera toda la informacion acerca de los diferentes canales a través de los
cuales se puede prestar el servicio, siendo recomendable su inclusidon por orden de
importancia:

> Oficinas, se indicara la localidad, direccion, teléfono, fax y correo electrénico
de todas las oficinas en que el érgano o unidad preste el servicio. Si la unidad
lo considera conveniente, puede completar esta informaciodn introduciendo
mapas con la ubicacidn de la oficina asi como referenciando las lineas de
transporte urbano con las que desplazarse hasta las oficinas.

> Se hara referencia a las paginas web del érgano o unidad (dentro de la web

institucional de la Junta de Extremadura) siempre que a través de las mismas
se presten servicios.

> Si existen teléfonos centralizados desde los que se presten servicios se hara

referencia a los mismos. Igualmente, en el supuesto de correos electrénicos
centralizados. Si el 6rgano o unidad presta servicios con medios moviles se

hara referencia al funcionamiento de los mismos.
3. NORMATIVA DE APLICACION

Tanto la sectorial relacionada con la prestacién del servicio como la general
relacionada con los derechos de ciudadanos y usuarios, diferenciando entre Derecho
Europeo, Derecho Estatal y Derecho Autondmico y mencionando, en caso de existir,
la normativa interna del servicio: reglamento de funcionamiento, circulares,

instrucciones de servicio...etc.

13
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4. DERECHOS ESPECIFICOS DE LOS DESTINATARIOS DEL SERVICIO
PRESTADO.

Solo en caso de que por la tipologia del servicio prestado o de sus destinatarios o
usuarios, existan y estén explicitados en algun documento de caracter normativo.
Pueden mencionarse como ejemplos, derechos de los usuarios de Museos,

Bibliotecas, centros sanitarios, servicios tributarios, centros docentes... entre otros.
5. RELACION DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS

Las Cartas de Servicios deben contener la relacién de servicios que la
organizacion pone a disposicién de los ciudadanos, servicios que habran de ser

descritos de forma clara y resumida, y han de quedar expuestos con la mayor

precisién vy rigor, facilitando su conocimiento por parte de los usuarios de los mismos.

Del rigor y precisidn en la descripcion de los servicios prestados dependera en gran

medida el éxito de la Carta de Servicios como instrumento de gestidn de la calidad.

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 disposicidon de los ciudadanos una
relacion de servicios muy amplia e incluirlos todos podria suponer un exceso de
informacidn 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 interés para los
ciudadanos y para la organizacion, permitiera recoger un nimero moderado de
servicios cuyo impacto en la actividad y en la ciudadania justifiquen su inclusion. Asi,
variables como el nUmero de usuarios de cada servicio, volumen de gestion, 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
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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 elaboracion de los siguientes
elementos de las Cartas de Servicios, en tanto que los compromisos han de

establecerse en relacion a estos.

Para la redaccion de los servicios que se prestan deberan seguirse las

siguientes directrices:

La relacidon de servicios debe seguir un orden légico basado en
la importancia del servicio, el medio por el cual se presta el
servicio, las caracteristicas del ciudadano que lo recibe o
cualquier otro criterio que pudiera definir el 6rgano o unidad.

Evitar textos largos o complejos.

Adaptar el vocabulario a la ciudadania.

Utilizar construcciones gramaticales similares y siempre en el
mismo tiempo verbal.
Utilizar definiciones y términos concretos y no ambiguos, que

permitan conocer el objeto, alcance y ambito del servicio.

Es importante destacar que pueden incluirse servicios prestados sobre los
cuales no se asuma un compromiso de calidad concreto, pero, como luego se
vera en el apartado de establecimiento de compromisos y en el de
indicadores, una vez tomada la decision de asumir un compromiso, este

debera contar con un indicador asociado para medir su cumplimiento.
6. COMPROMISOS DE CALIDAD ASUMIDOS

Es importante diferenciar entre compromisos de calidad y aquellas obligaciones,
requisitos y prescripciones establecidas en disposiciones legales de obligado
cumplimiento y que suponen el estandar minimo de calidad que la Administracion
Publica esta obligada a cumplir. Los compromisos de calidad han de situarse en una

dimension de mejora en la prestacion de los servicios y, por tanto deberan aportar
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un plus de calidad y de mejora sobre lo que exigen las normas que regulan el

servicio prestado.

Asimismo, para la eleccion de los compromisos es fundamental que el
cumplimiento de los mismos entre dentro de la esfera de las funciones atribuidas al
propio Servicio o Unidad responsable de la Carta y no dependan de otras

circunstancias presupuestarias u organizativas ajenas al mismo.

Caracteristicas fundamentales de los compromisos de

calidad

» Compromisos relevantes para la ciudadania: 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 un niimero
“prudente” de compromisos para garantizar una gestion
eficaz.

o Consensuados: sé6lo los compromisos de calidad asumidos por
todos los miembros del equipo son los que deberan recogerse
en la Carta de Servicios. De esta forma se aumentara la
implicacion.

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

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

o Invocables por los usuarios: los usuarios deberian conocer el
cumplimiento o incumplimiento de los compromisos de calidad

en su relacion individual con la organizacion.
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o 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.

o Cuantificables y medibles: los compromisos deberan
establecerse en términos numéricos y, en cualquier caso, ser
susceptibles de medicion.

» Pocos: las Cartas de Servicios deberian desarrollar pocos
compromisos; recordemos que para cumplir esos compromisos
se va a tener que realizar un esfuerzo extra por el 6rgano o
unidad, por tanto, es recomendable empezar por un nimero
“prudente” de compromisos para garantizar una gestion
eficaz.

o« Alcanzables: Los compromisos que se definan deben ser
posibles de lograr; para ello habra que tener en cuenta todos
los condicionantes internos del 6rgano o unidad (cultura de

calidad de la unidad, presupuesto econémico, compromiso de

los directivos, etc.)

Como ejemplos de compromisos de calidad podemos citar, entre otros:

» Plazos de tramitacién asumidos.

» Mecanismos de comunicacion e informacion, tanto general como
personalizada comprometidos.

» Horario de atencién al publico comprometido.

» Derechos concretos de la ciudadania en relacion con los servicios que
vayan mas alld y aumenten los legalmente existentes.

» Cualesquiera otros que, adecuados a las peculiaridades de cada servicio,
se consideren relevantes y se esté en condiciones de facilitar a la

ciudadania.

Es recomendable identificar con numeros o letras a cada uno de los compromisos

para facilitar la posterior gestion de la carta de servicios.
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7. INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIENTO DE LOS
COMPROMISOS

Una vez elegidos los compromisos de calidad que estamos dispuestos a sumir, se
deben determinar todos y cada uno de los indicadores asociados a los mismos para

medir y evaluar el grado de cumplimiento del compromiso de calidad asumido.

PARA RECORDAR.

Debe tenerse en cuenta que una vez asumido un
compromiso, debe contar siempre con, al menos, un
indicador asociado para su medicion y seguimiento. Puede
ser medido o evaluado por mas de un indicador, pero no

pueden explicitarse y asumirse compromisos sin

indicadores de medicion asociados.

En el caso de encontrar dificultad para encontrar un indicador de mediciéon de un
determinado compromiso el equipo de trabajo debera valorar la conveniencia de
incluir o no en la CdS tal compromiso, ya que no pueden explicitarse compromisos

que no cuenten con indicadores para medir su grado de cumplimiento.
Caracteristicas que deben cumplir los indicadores

o Concretos: claros en su redaccion. Sin estar sujetos a varias

interpretaciones

e Congruentes: alineado con el compromiso de calidad cuyo nivel de
cumplimiento mide.

o Cuantificables: siempre que sea posible con una expresion
numeérica, bien mediante porcentajes o ratios, bien, mediante
valores absolutos.
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« Consensuados: al igual que los compromisos, nho deben imponerse
sino consensuarse, no solo entre el equipo de trabajo sino con otros
agentes implicados en el funcionamiento del servicio.

» Econdmicos: facil de calcular. Sin que se precise la realizacion de
calculos exhaustivos para determinar su valor o cargas de trabajo
excesivas.

o Fiables y precisos: en cuanto a la informacioén y el método de calculo

que se utilice para su medicion. Su margen de error debe ser el

minimo aceptable

Para la eleccidn de los indicadores pueden tenerse en cuenta, a modo de ejemplo,

parametros tales, como:

» Numero o porcentaje de expedientes tramitados y resueltos en el plazo
maximo comprometido.

» Numero o porcentaje de ciudadanos/as atendidos en relacién con lo
comprometido en cuanto a plazos, canales de atencion... etc

» Numero o porcentaje de consultas presenciales/telefénicas/electronicas
atendidas en los plazos comprometidos

» Niveles de percepcion de la calidad de los servicios por parte de los usuarios
del servicio

» Numero o porcentaje de quejas y sugerencias relacionadas con los
compromisos asumidos.

o Otros de analoga naturaleza.

Al igual que con los compromisos se recomienda identificar con nimeros o
letras a cada uno de los indicadores para facilitar su vinculacion a los
compromisos asumidos y la posterior gestién de la carta de servicios. Lo ideal, es
identificar los compromisos con nimero y los indicadores asociados con letras.

Si la organizacion ya dispone de otras herramientas de calidad (por ejemplo,
cuadro de mando), y 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 afiadir nuevos elementos
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de medicion.

Por el contrario, si la organizaciéon no dispone de un sistema minimo de gestién,

los indicadores propuestos en la carta de servicios deberian organizarse y

sistematizarse en un cuadro de mando que informe a la organizacién de la evolucion

del cumplimiento de compromisos y permita detectar, de forma rapida, posibles

desviaciones sobre los objetivos fijados

Indicadores de calidad

- Porcentaje de dias en los que el DOE se
publica antes de las 8:00 horas.

- Porcentaje de publicaciones realizadas en
los plazos comprometidos.

- Porcentaje de anuncios de correccion de
errores publicados en el plazo previsto.

- Porcentaje de anuncios de correccion de
errores publicados por causa no imputable al DOE.

- Porcentaje de dias en los que el envio del
sumario de DOE prestado mediante el servicio del
DOE a la carta se realiza a la hora prevista.

- Porcentaje de normas consolidadas puestas
a disposicién en el plazo previsto.

- Porcentaje de correos
respondidos en plazo.

- Porcentaje de dias en que la informacion
RSS esta disponible en el plazo comprometido.

- Porcentaje de guejas y sugerencias
respondidas en plazo.

Medidas de subsanacion

Las reclamaciones por incumplimiento de los
compromisos recogidos en esta Carta de Servicios,
seran remitidas por correo postal a la direccién
Servicio de Legislacion y Documentacion, Avda.
valhondo, s/n, Edificio III Milenio, Modulo 2, Planta
4.3, 06800. Mérida, o bien por correo electrénico a la
direccién: doe@ijuntaex.es

Este Servicio responders, en un plazo
mdaximo de 15 dias hdbiles, por el medio indicado por
el interesado, informando al reclamante de las causas
por las cuales el compromiso no se ha cumplido y de
las  medidas adoptadas para subsanar el
incumplimiento.

Este incumplimientoc no dara lugar a
responsabilidad patrimonial de la Administracién.

éCuales son nuestras

funciones?

Al Diario Oficial de Extremadura le corresponde
publicar a través de su web oficial los documentos
(disposiciones, actos administrativos, resoluciones
judiciales y anuncios) que, de acuerdo con el
ordenamiento juridico y en virtud de los principios
constitucionales de publicidad de las normas y
seqguridad juridica, deben ser objeto de publicacion
oficial para otorgarles validez juridica o eficacia legal.

electrénicos

Sistema de quejas y sugerencias

El Libro de Quejas y Sugerencias se configura
como un instrumento puesto a disposicion de |a
ciudadania para gue haga llegar su opinion sobre los
servicios prestados y el funcionamiento de nuestras
unidades administrativas. La gestion de estas
sugerencias y quejas pone a disposicion de la
Administracién una valiosa informacién y un potencial
de mejora para satisfacer las necesidades de
ciudadanos y usuarios de los distintos servicios.

Este instrumento de participacion ciudadana
estd desarrollado en el Decreto 139/2000, de 13 de
junio, por la que se regula Ila informacién
administrativa y la atencién al ciudadano, norma que
en materia de acceso a la informacion publica se ha
visto afectada por la Ley 19/2013, de 9 de diciembre,
de transparencia, acceso a la informacién publica y
buen gobierno.

Todas las oficinas de asistencia en materia
registro de documentos de |a Junta de Extremadura
cuentan con un formato normalizado para la
presentacion de quejas o sugerencias en el Libro, si
bien podra ser utilizado cualquier otro formato. En el
supuesto de presentacion de sugerencias o quejas de
forma presencial, los funcionarios encargados de la
custodia del Libro de Quejas y Sugerencias auxiliardn a
los ciudadanos en la formulacion, explicindoles el
significado y alcance de las mismas, asi como sus
posibles efectos y el procedimiento que se seguira. En
el caso de las quejas, colaboraran especialmente en
informarles sobre el érgano competente en el asunto
objeto de las mismas.

La quejas y sugerencias pueden presentarse,
asimisme, a través de medics electrénicos en el Portal
del Ciudadano habilitado en la sede electronica de la
Junta de Extremadura, tal y comeo dispone el articulo
20.5 del Decreto 225/2014, de 14 de octubre, de
régimen juridico de la administracién electronica de la
Comunidad Auténoma de Extremadura.

La tramitacion de las Quejas y Sugerencias
seguird un tratamiente uniforme que garantice una
rapida contestacion al ciudadano. En todo caso, se
deberd dar respuesta en un plazo no superior a un
mes.

DIARIO OFICIAL DE %
—_—

EXTREMADURA |

CARTA DE SERVICIOS

Oficial de

éQue es el Diario
Extremadura?

El Diario Oficial de Extremadura se
configura como un servicio publico de
acceso universal y gratuito que garantiza
el derecho de toda la ciudadania a
acceder gratuitamente a los documentos
que se publiguen en el mismo y a una

base de datos que facilite su consulta.

B JUNTA DE
I EXTREMADURA

8. DERECHOS Y PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA

Este apartado sera comun a todas las Cartas de Servicios. La estructura y

contenido que se propone para este apartado, adaptado a la normativa vigente,

tanto la basica del Estado como la autondmica de desarrollo, es el siguiente:

8.1 DERECHOS DE LA CIUDADANIA. "Los derechos de los ciudadanos en sus relaciones

con la Administracién se encuentran recogidos en la Constitucién Espaiola y

desarrollados en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo

Comun de las Administraciones Publicas, en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de

transparencia, acceso a la informacidon publica y buen gobierno, y en nuestra
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Administracién Autondmica en la Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de
Extremadura y la Ley 8/2019, de 5 de abril, para una Administracion mas agil en la

Comunidad Autonoma de Extremadura

En plena era digital la nueva Ley de Procedimiento Administrativo habla de
derechos de las personas, que son titulares en sus relaciones con las

Administraciones Publicas de los siguientes derechos:

A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de
un Punto de Acceso General electrdnico.

» A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus
relaciones con las Administraciones Publicas.

» Al acceso a la informacion publica, archivos y registros.

* A ser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y
empleados publicos, que habran de facilitarles el ejercicio de
sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

o A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas
y autoridades, cuando asi corresponda legalmente.

» A la obtencion y utilizacion de los medios de identificacion y
firma electréonica contemplados en la ley.

o A la proteccion de datos de caracter personal, y a la seguridad

y confidencialidad de los datos que figuren en los ficheros,

sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.

Por su parte el articulo 28.5 de la Ley 8/2019, de 5 de abril, para una
Administracion mas agil en la Comunidad Auténoma de Extremadura, establece que:
“Los canales de relacion con la ciudadania estaran conformados por la informacion
actualizada que los servicios administrativos faciliten en el sistema comun de
atencién a la ciudadania, garantizando asi el ejercicio de sus derechos vy el

cumplimiento de las obligaciones con la asistencia que resulte necesaria para tener
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un servicio de calidad, sin otras limitaciones que se determinen legalmente por

razones de identidad, seguridad y privacidad.”

8.2 MEDIOS DE COLABORACION Y PARTICIPACION DE LA CIUDADANIA. Por lo que
respecta al derecho de participacion de la ciudadania en los asuntos publicos en
general, la Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura,

dispone que el ejercicio de tal derecho implicara participar en:

o La definicion de los programas y politicas publicas.

o La evaluacion de las politicas y de la calidad de los servicios
publicos.

» La elaboracion de disposiciones de caracter general y
promover iniciativas reglamentarias

 Formular alegaciones y observaciones en los tramites de
informacion publicas.

 Formular propuestas de actuacion, sugerencias y quejas.

o Acceder a la informacion publica y al procedimiento para hacer

efectivo este derecho.

8.3 DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA. DE LA ANTERIOR relacion de
derechos debemos destacar por su importancia el derecho de acceso a la informacion
publica, regulado en Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacion publica y buen gobierno, en cuanto normativa estatal basica en la

materia, y en la Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de Extremadura.

DESTACAR.

La Ley 4/2013, en su articulo 5.2 dispone que” las Cartas
de Servicios contendran informacion acerca del contenido
del derecho de acceso y del procedimiento para hacerlo

efectivo, definiendo la informacion publica como “aquella de
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libre acceso a cualquier ciudadano y ciudadana por ser
informacion elaborada o adquirida por el propio sector
publico en el ejercicio de su actividad, funcionamiento y
organizacion, incluidos los expedientes administrativos que
estén concluidos. Todas las personas, fisicas o juridicas,
tienen derecho de acceder a la informacion publica, sin que

tengan obligacion de motivar la solicitud ni ostentar la

condicion de interesado ni tener que justificar su interés.

Por su parte, la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la
informacidon publica y buen gobierno, entiende por informacion publica los contenidos
o documentos, cualquiera que sea su formato o soporte, que obren en poder de
alguno de los sujetos que integran las Administraciones Publicas y que hayan sido
elaborados o adquiridos en el ejercicio de sus funciones.

En cumplimiento de lo previsto en ambas Leyes se ha creado el Portal de
Transparencia y Participacion Ciudadana en el que se facilita informacion sobre la
forma de ejercitar este derecho de acceso a la informacién publica tanto de forma
presencial como electrénica.

Estos derechos junto con los derechos de los interesados, esto es, los que tienen
tal condicion en relacién a un procedimiento administrativo concreto, recogidos
también como normativa basica en la Ley de Procedimiento Administrativo Comun,
conforman y garantizan el “Estatuto Juridico” de la ciudadania en su relacion

con las Administraciones Publicas.”
9. SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

En este apartado se introducira el siguiente texto actualizado, conforme a la
normativa vigente, que a continuaciéon se reproduce:
“Partiendo de la premisa de que la presentacién de una queja o sugerencia ante la

Administracion es siempre una oportunidad de mejora, la Junta de Extremadura
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implanté el Libro de Quejas y Sugerencias como instrumento puesto a disposicion de
la ciudadania para que hiciera llegar su opinidn sobre los servicios prestados y el
funcionamiento de nuestras unidades administrativas. La gestion de estas
sugerencias y quejas pone a disposicion de la Administraciéon una valiosa informacién
y un potencial de mejora para satisfacer las necesidades de ciudadanos y usuarios de
los distintos servicios.

Este instrumento de participacion ciudadana esta desarrollado en el Decreto
139/2000, de 13 de junio, por la que se regula la informacion administrativa y la
atencion al ciudadano, norma que en materia de acceso a la informacion publica se
ha visto afectada por la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a
la informacidon publica y buen gobierno.

Todas las oficinas de asistencia a la ciudadania de la Junta de Extremadura
cuentan con un formato normalizado para la presentacion de Quejas o Sugerencias
en el Libro, si bien podra ser utilizado cualquier otro formato. En el supuesto de
presentacién de sugerencias o quejas de forma presencial, los funcionarios
encargados de la custodia del Libro de Quejas y Sugerencias auxiliaran a los
ciudadanos en la formulacién, explicandoles el significado y alcance de las mismas,
asi como sus posibles efectos y el procedimiento que se seguira. En el caso de las
quejas, colaboraran especialmente en informarles sobre el 6rgano competente en el
asunto objeto de las mismas.

Las quejas y sugerencias pueden presentarse, asimismo, a través de medios
electronicos en el Portal del Ciudadano habilitado en la sede electrénica de la Junta
de Extremadura tal y como dispone el articulo 20.5 del Decreto 225/2014, de 14 de
octubre, de régimen juridico de la administracion electrénica de la Comunidad
Auténoma de Extremadura.

Es fundamental advertir que las quejas y sugerencias formuladas no tendran en
ningun caso la calificacion de recurso administrativo ni su presentacion interrumpira
los plazos establecidos en la normativa vigente. Estas quejas no condicionan, en
modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad
con la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer los interesados
en el mismo.

Es recomendable exponer con claridad y precisién cual es la queja o, en su caso,

sugerencia, por eso deben tener caracter individualizado y concreto, evitando
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formular reclamaciones, quejas o denuncias genéricas.

La tramitacion de las quejas y sugerencias seguira un tratamiento uniforme en la
Junta de Extremadura garantizando una rapida contestacién al ciudadano. En todo
caso, se debera dar respuesta en un plazo no superior a un mes.”

Adicionalmente, dicho texto se puede completar con:

» La funciéon de auxilio al ciudadano, que la normativa vigente confiera a todos
los empleados publicos, en el momento de la presentacion de la queja o
sugerencia.

» Las direcciones de correo electrénico habilitadas a escala general, o de forma

especifica en el drgano o unidad, para la presentacidon de quejas y sugerencias.
10. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.

Junto con los compromisos e indicadores, la carta debera recoger aquellas
medidas de gestion de la calidad que el érgano o unidad pudiera tener implantadas,
como pueden ser, la acreditacion por agencias de gestion de la calidad, Normas ISO,
autoevaluaciones con el método EFQM, encuestas de satisfaccion de usuarios, u

otras.

11. COMPROMISO CON EL CAMBIO HACIA UNA ADMINISTRACION DIGITAL.
OTROS COMPROMISOS GENERALES.

La Carta podra recoger aquellas actuaciones o proyectos implantados para el
cambio hacia una administracidén digital que faciliten el acceso a los servicios
prestados, medidas adoptadas para impulsar la ética en la actuacion de los
empleados publicos adscritos. Igualmente, también podran recogerse compromisos
con la proteccion medioambiental, con la atencion a la diversidad y a
colectivos vulnerables, con la igualdad de género y con la seguridad y salud

laboral que, en su caso, existan.
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DESCRIPCION DE ESTOS CONCEPTOS

o« Compromiso de cambio hacia una Administracion Digital
Sin perjuicio de que existan compromisos de calidad que supongan un plus o mejora
sobre las obligaciones legales en materia de Administracion electrdnica, el Servicio
responsable de la CdS asumird como compromiso general avanzar y facilitar en su
actuacion el cambio hacia una Administracién Digital mediante la formacién continua del
personal adscrito, la actualizacién y adecuacion de los medios y canales tecnoldgicos
utilizados y la colaboracion con los érganos competentes en materia de Administracion
Digital.

» Compromiso ético de actuacion
El personal que desarrolla su trabajo en el 6rgano o la unidad responsable del servicio
objeto de la carta asumira, como valores éticos del servicio publico, la integridad, la
neutralidad, la imparcialidad, la transparencia en la gestion, la receptividad, la
responsabilidad profesional y el servicio a la ciudadania.

« Compromiso con la igualdad de género
Para contribuir al avance en el ambito de la igualdad de género, la unidad responsable del
servicio objeto de la carta podra establecer este compromiso relacionado con la formacion
de su personal, con la utilizacion de un lenguaje inclusivo, atendiendo a las
recomendaciones de la “Guia de lenguaje no sexista en la Administracién Publica en
Extremadura”.

« Compromiso con la atencion a la diversidad y con colectivos vulnerables
El érgano o la unidad responsable de la Carta de Servicios orientara todas sus actividades
publicas hacia la consecucion de la accesibilidad universal, integrando elementos y
técnicas de comunicacién adaptadas a las necesidades especificas de colectivos
especialmente vulnerables, por razéon de su situacion econdmica, discapacidad fisica,
formacion u otros.

« Compromiso con la proteccion medioambiental
Se recogeran las medidas dirigidas a la proteccion del medio ambiente que le son de
aplicacion por razén de su actividad. Por ejemplo, eliminacidén o restricciones al formato
papel, eliminacion de determinados formatos digitales CD, DVD, mejora en los sistemas
de reciclado y climatizacion, etc.

» Compromiso con la proteccidon de la salud y seguridad laboral

Podran recogerse los que especificamente estén establecidos para los empleados

adscritos al érgano o a la unidad.
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12. MEDIDAS DE SUBSANACION

El incumplimiento de un compromiso siempre debe generar la actuacién inmediata
de la organizacion, inicialmente analizando las posibles causas vy, 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 percepcién 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 se
subsanacidon o compensacion.

La Administracion dispone de un amplio abanico de posibilidades de medidas de
subsanacidon o compensacién que hacer llegar a los usuarios, dependiendo de lo que
se haya explicitado en sus Cartas de Servicios:

a) Peticion de disculpas.

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

c) Indicacién de las medidas correctoras que se han llevado a cabo para
evitar la repeticion del hecho que causa el incumplimiento.

d) Respuestas o medidas que se adoptaran por incumplimiento de

compromisos asumidos.

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.

El incumplimiento de los compromisos no genera por si mismo derecho a
indemnizacion reclamable. El reconocimiento de los compromisos en ningun caso
dara lugar a reclamacidén patrimonial por parte de esta Administracién y asi conviene

explicitarlo en la Carta de Servicios.
13. PERIODO DE VIGENCIA

Debido a su naturaleza y finalidad, las Cartas de Servicios son documentos que
deben estar sometidos a una revisidon continua. Esta revision debe enfocarse tanto a

la correccion de compromisos que se hayan desviado de su objetivo por exceso o por
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defecto, como a la necesaria actualizacion de la Carta de Servicios ante cambios,
tanto en el servicio prestado como en su entorno.

Al margen de las actualizaciones necesarias por concurrir alguna de las
circunstancias anteriormente mencionadas, las Cartas de Servicios han de tener
un periodo de vigencia, transcurrido el cual debera ser, en todo caso, objeto

de actualizacion.
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CAPITULO III

3.1. Gestion de las Cartas de Servicios en la Junta de

Extremadura
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3.1. GESTION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS
EN LA JUNTA DE EXTREMADURA

AMBITO DE APLICACION

De acuerdo con el Decreto 149/2004, de 14 de octubre, se establece que las
disposiciones contenidas en el mismo, conforme a la normativa vigente, seran de
aplicacion a:

> A los 6rganos de la Administracion General de la Comunidad Auténoma de

Extremadura, asi como a los organismos publicos vinculados o
dependientes de la misma (organismos auténomos y entidades publicas
empresariales), cuando atiendan, gestionen o presten servicios a los
ciudadanos.

> Empresas publicas de la Junta de Extremadura que presten servicios

directos a los ciudadanos, cuando asi lo decidan sus 6rganos de gobierno o
direccion.
> Consorcios adscritos a la Comunidad Auténoma de Extremadura que
presten servicios directos a los ciudadanos.

> Fundaciones del sector publico autonémico que presten servicios directos a
los ciudadanos.

> Sociedades mercantiles autondmicas que presten servicios directos a los

ciudadanos.
IMPULSO Y ELABORACIéN DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

En el articulo 8 del Decreto 149/2004, se establece que correspondera a los
titulares de los érganos administrativos y organismos publicos, y a los de las
fundaciones del sector publico autondmico, sociedades mercantiles autondmicas y
empresas publicas de la Junta de Extremadura, interesados en la elaboracion de
Cartas de Servicios, definir las areas de actividad y designar los 6rganos
responsables de la elaboracién y gestion de la correspondiente Carta de Servicios.

Igualmente les correspondera el impulso para la elaboracion de las Cartas de
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Servicios a las Secretarias Generales (u édrganos equivalentes), sin perjuicio de las
actividades que pueda realizar el Centro Directivo competente en materia de
seguimiento de la calidad de los servicios publicos.

Asimismo, los titulares de los 6rganos administrativos, organismos publicos,
fundaciones del sector publico autondmico, sociedades mercantiles autonémicas y
empresas publicas de la Junta de Extremadura, seran los responsables ultimos de la
elaboracion y gestién de la correspondiente Carta de Servicios.

Para iniciar su elaboracién, dichos titulares, requeriran a la Secretaria General de
la Consejeria a la que estén adscritos para que comunique el inicio de los trabajos al
Centro Directivo competente en materia de seguimiento de la calidad de los servicios
publicos pudiendo, a tales efectos, solicitar de ésta el asesoramiento y colaboracion

necesarios.

APROBACION, PUBLICACION Y DIFUSION DE LAS CARTAS
DE SERVICIOS

Aprobacién y publicacion.

En el articulo 9 del Decreto 149/2004, de 14 de octubre, se estipula que las
Cartas de Servicios seran aprobadas por Resolucion de los titulares de las
Secretarias Generales y Direcciones Generales a las que corresponda la gestién y
tramitacion de los servicios para los que se elaboran aquéllas, y por los Directores
o asimilados en el caso de los organismos publicos y empresas publicas. Pero
siempre previo informe del Centro Directivo competente en materia de
seguimiento de la calidad de los servicios.

El compromiso de los directivos o lideres de las organizaciones publicas con la
mejora continua es imprescindible para que prospere el impulso de la
implantacion de esta herramienta de calidad.

En el caso de que el desarrollo de un procedimiento o la prestacion de servicios
afecte a varios 6rganos, sera precisa la aprobaciéon por resolucion conjunta de los
titulares de los érganos a que afecte.

Cualquier actualizacion del contenido de la Carta de Servicios debe ser
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sometida al mismo circuito de elaboracidon que se ha definido anteriormente.
Las resoluciones de aprobacion de las Cartas de Servicios, y sus eventuales

actualizaciones, se publicaran en el “Diario Oficial de Extremadura”.

Difusion

Una vez aprobada la Carta de Servicios debe ser objeto por parte del
organo responsable de la misma de acciones de comunicacion y difusion en

una doble vertiente:

e Comunicacion interna. Dirigida a todo el personal implicado en la Carta para
que en todo momento sea conocedor de los compromisos de calidad que se han
asumido, fomentando su participacidon y motivacién. Los canales a utilizar pueden
ser notas internas, instrucciones, circulares, reuniones de trabajo...etc.

e Comunicacién externa. Dirigida a todas las personas usuarias de los servicios,
informandoles sobre los compromisos de calidad que se han asumido en la Carta
y de sus resultados, para que los conozcan y valoren su repercusidon en la mejora
del servicio. En este caso los canales a utilizar pueden consistir en carteles
informativos, notas de prensa, la edicidon de un folleto en formato electrénico
publicado en la pagina corporativa del servicio con una ruta de acceso rapida y

sencilla, foros, redes sociales, etc.

A su vez, esta labor de comunicacién y difusion debe realizarse por el Servicio
de Calidad de los Servicios mediante la Inscripcidn y registro en la "Guia de Cartas de
Servicios” conforme a lo establecido en el articulo 10 del Decreto 149/2004, de 14
de Octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos de los Ciudadanos y se
regulan las Cartas de Servicios y su publicacidén en la sede electrénica corporativa de
la Junta de Extremadura, asi como en el Portal de Transparencia y Participacion

Ciudadana.

De forma grafica el proceso de gestion de Cartas de Servicios es el siguiente:
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CAPITULO IV

4.1. Proceso Metodoldgico de Elaboracién e Implantacién de

las Cartas de Servicios en la Junta de Extremadura
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4.1. PROCESO METODOLC')GIC,O DE
ELABORACION E IMPLANTACION DE LAS
CARTAS DE SERVICIOS EN LA JUNTA DE
EXTREMADURA

Para la elaboracion de la Carta de Servicios se podra contar con el apoyo del
Centro directivo competente en materia de gestidon de la Calidad, a través del
personal del Servicio que tenga asignadas las funciones inherentes a dicha
materia. Este Servicio actuara como un asesor externo del 6rgano o unidad que
elabora la carta, siendo sus funciones las de acompafar, resolver dudas
metodoldgicas y realizar recomendaciones que permitan culminar con éxito el
proceso de elaboracion de la Carta de Servicios.

La metodologia propuesta para la elaboracion de las Cartas de Servicios es, de
forma grafica, la siguiente:

Esta metodologia esta basada en las experiencias de implantacién de Cartas de
Servicios llevadas a cabo por la Inspeccién General de Servicios de la Junta de
Extremadura desde la aprobacién del Decreto 149/2004; trabajos previos y
conocimientos practicos que han permitido implantar Cartas de Servicios en los
ambitos de esta Administraciéon con mas impacto en la ciudadania.

El modelo metodoldgico que a continuacidén se va a exponer, se evidencia como
un sistema validado y garantizado suficientemente para las caracteristicas

organizativas de la Administracion de la Comunidad Autdnoma de Extremadura.

Este modelo lo hemos estructurado en Nueve Fases para cada una de las
fases se va a describir el objeto, desarrollo, resultados esperados y factores

claves a tener en cuenta para el éxito de la misma.
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FASE I. CONSTITUCION DEL EQUIPO DE TRABAJO

El objeto de esta fase es la constitucion de un equipo que reuna las
caracteristicas necesarias para elaborar la Carta de Servicios con éxito.
Trabajar en equipo permite:
> La implicacion del personal del drgano o unidad que elabora la Carta
de Servicios, al convertirse en precursores y protagonistas de la
elaboracion de la misma.
> La realizacién de un analisis detallado de la unidad, al disponerse de
personal de todos los niveles del mismo. Personal dispuesto a dar
informacidn acerca del trabajo que realizan y de cémo este se
relaciona con el ciudadano.
> La asuncién de compromisos reales basados en la experiencia de los
miembros del equipo de trabajo en su relacién con el ciudadano.
> La disminucion de los tiempos de realizacién debido a la posibilidad
de reparto de tareas y el compromiso personal al que cada miembro
del equipo de trabajo llega.

El compromiso de los directivos o lideres de las organizaciones publicas con
la mejora continua serd explicito para el desarrollo, aprobaciéon e implantacion de
esta herramienta de calidad. Los lideres de la organizacién deben tomar la
decisién 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, evaluacién,

actualizacidon y publicacion de resultados.

Corresponde al maximo responsable del érgano administrativo que quiera
poner en marcha una Carta de Servicios, designar a los miembros del equipo que
la vayan a elaborar.

La eleccion de este personal se debe basar en los siguientes criterios:

> Se debe contar con representantes de todos los niveles del drgano o
unidad objeto de la Carta de Servicio, siendo de especial importancia la

presencia de personal que esté en contacto directo con el ciudadano.
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» Entre los miembros del equipo de trabajo se debe contar con
conocedores de todos los servicios, y procesos asociados a los mismos,
gue son objeto de la carta.

> La direccion del 6rgano o unidad objeto de la carta apoyara
explicitamente la elaboracién de la misma, mediante la participacion del

responsable del érgano o unidad en el equipo de trabajo.

Una vez elegido el personal que forme parte del equipo de trabajo, a éste se le
podra sumar un técnico del Servicio o Unidad competente en materia de Calidad
de los servicios. La labor de este técnico sera la de asesorar acerca de la
metodologia para la elaboracion de la Carta de Servicios, y aclarar los aspectos
tedricos desde su experiencia y formacion en la elaboracién de Cartas de
Servicios.

En el caso de que asi lo decidiera la direccion del 6rgano o unidad objeto de la
Carta, se podra contar con asesoramiento de expertos externos a la
administracién.

A la direccion del érgano le corresponde impulsar y desarrollar el proceso de
elaboracién de la carta en el plazo previsto, asi como asignar los recursos

necesarios.

La eleccion de los miembros del equipo de trabajo se documentara en la Ficha

de Equipo de Trabajo.

De entre los miembros del equipo de trabajo debe elegirse un “"Responsable”
que se encargara de:
» Realizar las convocatorias de las reuniones del equipo.
> Levantar acta (segun modelo incluido en el Anexo C de esta guia).
> Transmitir los acuerdos a que se lleguen en cada reunion.
> Recopilar y distribuir la documentacién a utilizar en las reuniones
previamente a ésta.
En la primera reunion del equipo de trabajo es necesario impartir una jornada
formativa acerca de las Cartas de Servicios y la metodologia para su elaboracién

que se recoge en esta guia. Dicha jornada debe ser impartida por personal con
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experiencia en la elaboracion de Cartas de Servicios, para ello se podra contar
con el apoyo del personal técnico del Servicio competente en materia de calidad
de los servicios si asi se solicita formalmente. Los temas acerca de los que puede

versar dicha formacion son:

Calidad en la Administracion Publica
¢Qué son las Cartas de Servicios?
Beneficios de las Cartas de Servicios
Evolucién de la Carta de Servicios
Contenido de las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios como Motor de Mejora

V V V V VYV V V

Metodologia de Elaboracion
RESULTADOS ESPERADOS

» Compromiso explicito de la direccion del 6rgano con la
elaboracion de la Carta de Servicio.

» Equipo de trabajo constituido y formado en la metodologia de
la elaboracion de Cartas de Servicios.

» Planificacion documentada del proceso de elaboracion de la

Carta de Servicios.
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FACTORES CLAVES PARA EL EXITO

o Disponer en la Administracion con personal formado en técnicas
de calidad y con experiencia en la elaboracion de Cartas de
Servicios.

» Prever las cargas de trabajo al realizar la planificacion de la
elaboracion de la Carta de Servicios.

e No olvidar a ninguno de los miembros del equipo de trabajo a
participar en el proyecto, la inclusion en el equipo de trabajo
debe basarse en un ofrecimiento responsable, no forzado, a

participar.

De igual forma, en la primera reunién debe realizarse una planificacion

temporal de la elaboracién de la Carta de Servicios. Esta planificacién debera
limitar el tiempo necesario para la elaboracidon de la misma asi como establecer

las fechas en que se llevaran a cabo las reuniones del equipo de trabajo.

FASE II. DEFINICION DE LA INFORMACION GENERAL

En esta fase se llevara a cabo una diagnosis de los datos
identificativos, de la Mision y Vision del 6rgano o unidad responsable de
la elaboracion de la CdS, asi como de los servicios prestados y de la
normativa aplicable al servicio prestado (sirviéndonos del Cuestionario

de Diagnosis disponible en el apartado de Formularios de esta Guia).

1. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD OBJETO DE LA CARTA

Se recogera la denominacién y unidad jerarquica superior a la que se adscribe
(Consejeria, Organismo Auténomo, etc.); asi como la informacidn relativa a los
medios por los que se presta el servicio:

> Oficinas, se indicara la localidad, direccién, teléfono, fax y correo electrénico

de todas las oficinas en que el 6rgano o unidad preste el servicio. Si la
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unidad lo considera conveniente puede completar esta informacion
introduciendo mapas con la ubicacion de la oficina asi como otras
indicaciones de acceso y localizacién de sus dependencias administrativas.

> Paginas web, se hara referencia a las mismas si a través de ellas se prestan
servicios o se ofrecen informaciones de interés.

> Teléfonos centralizados, si existen, desde los que se presten servicios se
hara referencia a los mismos.

> Correos electrénicos para contactos.

> Medios moviles, si el érgano o unidad presta los servicios con medios
moviles se haran referencia al funcionamiento de los mismos.

2. NORMATIVA DE APLICACION

Se relacionara toda la legislacién y normativa interna que aplique al 6rgano o
unidad, normativa acerca de las caracteristicas de prestacién del servicio o los

derechos del ciudadano.

La cumplimentacién de este apartado no culmina con la relacion de la
normativa, sino que debe hacerse una recopilacién de los textos normativos;

textos que seran posteriormente analizados por el equipo de trabajo.

3. MISION Y VISION DEL ORGANO O UNIDAD. SERVICIOS PRESTADOS.
Sus conceptos han sido ya definidos en capitulos anteriores
4. COMPROMISOS DE CALIDAD ADQUIRIDOS.

En el caso de que se hayan definido requisitos de forma interna o publica para

llevar a cabo los servicios.
5. OTRA INFORMACION DE INTERES

Por ultimo, y para completar la informacion, se recopilara la siguiente

informacion:

> Pliegos de condiciones técnicas de servicios contratados, si existen.

> Informes de iniciativas de mejora del servicio que se hayan realizado.
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» Servicios prestados por otras entidades o unidades administrativas
similares.

Quejas y sugerencias relativas al servicio.

Encuestas realizadas por el servicio.

Evaluaciones realizadas al servicio, tanto internas como externas.

YV V VYV V

Medidas relacionadas con las actividades que se realizan Ej. n° de

entrevistas, personas atendidas, etc., a lo largo del tiempo.

> Personal existente y tipologia, asi como descripciones de puestos de
trabajo.

> El cuestionario de diagnosis serd cumplimentado por cada uno de los

miembros del equipo de trabajo, excepto en los apartados 2, 4 y 7. Para

éstos se recomienda que se designen miembros del equipo que

cumplimenten dichos apartados de forma especifica.

Una vez recopilada esta informacion, debe fijarse un tiempo que puede oscilar
entre los 10 y 12 dias.

Una vez realizada la agregacion de la informacién, se convoca a una nueva
reunién del equipo de trabajo en la que se procedera a concretar los servicios que

se prestan asi como los compromisos de calidad asociados a los mismos.

FASE III. RELACION Y PRIORIZACION DE LOS SERVICIOS
PRESTADOS

En esta fase se llevara a cabo una descripcion de los servicios que presta el
organo o unidad, descripcion que debera ser hecha desde el consenso del equipo
de trabajo y con el fin de que los servicios sean identificados de forma clara por

el ciudadano sin crear falsas expectativas.

Una vez relacionados los servicios que presta la unidad, el equipo de trabajo
procedera a acordar, mediante consenso, la redacciéon definitiva de los servicios
gue ofrece el érgano o unidad.

Al realizar la agrupacién de los servicios identificados por cada miembro del

equipo de trabajo, normalmente nos encontraremos con una relacion amplia de
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servicios. El equipo de trabajo debera realizar un esfuerzo de sintesis y
agrupaciéon que permita llegar a una relacidon reducida de servicios, de esta forma
se facilitara la comprensién por parte de los ciudadanos, la definicién de

compromisos y la gestion de la Carta de Servicios.

Dicha agrupacidon puede realizarse entre otros criterios por los siguientes:

> Medio de prestacién del servicio: presencial, telefénica, internet, etc.

> Tipo de “cliente” que recibe el servicio: el ciudadano directamente,
asociaciones, empresas, otros 6rganos o unidades.

> Areas de prestacion de servicios dentro de un 6rgano o unidad.

Se recomienda realizar tanto la agrupacion como la redaccion de los servicios

en el seno de una Unica reunién del equipo de trabajo.

Esta redaccién de los servicios sera la que se recoja en la Ficha de Sintesis de

Servicios y posteriormente en el documento final de la Carta de Servicios.

Al definir los servicios no hay que olvidar que en la diagnosis también se llevd
a cabo una identificacion de los atributos de calidad esperados por el ciudadano,
dicha identificacion también debera ser sometida a consenso ya que sera la base

de la posterior definicion de compromisos.

La relacion de atributos esperados para cada servicio puede ser recogida en

una tabla como la siguiente:
Una vez definidos los servicios del érgano o unidad y los atributos de calidad,

estamos en condiciones de abordar el analisis y redaccién de los compromisos de

calidad.
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FASE IV. ESTABLECIMIENTO DE COMPROMISQOS DE
CALIDAD

El objeto de esta fase consiste en establecer unos compromisos del érgano o

unidad con el ciudadano acerca de los resultados que este Ultimo debe esperar en

la prestacion del servicio. Compromisos que seran comunicados publicamente a

través de la Carta de Servicios y evaluados de forma periddica a través de los

indicadores de calidad del érgano o unidad.

Una vez definidos los servicios que va a prestar el érgano o unidad que esta

trabajando por la mejora continua, puede decirse que se ha cumplido el primer

objetivo de las Cartas de Servicio:

“Dar a conocer los servicios que la administracion ofrece al ciudadano”
Por lo tanto, ha llegado el momento de dar respuesta a los dos siguientes:

“Hacer explicitos los compromisos de la Administracion con el ciudadano”

“Facilitar a la ciudadania el ejercicio efectivo de sus derechos”

El hecho de dar respuesta a estos objetivos debe realizarse desde un analisis

profundo de las expectativas que los ciudadanos tienen del servicio y, por otro

lado, de los estandares actuales de prestacidn de servicios.

1. ANALISIS DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS CIUDADANOS

Pueden ser varias las técnicas para “chequear” lo que los ciudadanos esperan

de los servicios, entre ellas se pueden mencionar las siguientes:

> Entrevistas al ciudadano (telefénicas, personales, etc.): el objetivo de las
entrevistas es el conocimiento de la valoracion del ciudadano sobre los
atributos de la calidad del servicio.

> Libro de Sugerencias: el objetivo es la recogida de ideas del ciudadano
sobre el servicio existente o futuros nuevos servicios.

> “Focus groups”: dindmica de grupo que sirve para extraer opiniones
creativas de un grupo reducido (pero representativo) de ciudadanos

respecto a un tema concreto.
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> Medios de comunicacion: recogiendo los articulos de opinidn acerca de

los servicios prestados por el 6rgano.

> Técnicas empaticas: el objetivo es el conocimiento de los atributos de

calidad del servicio esperados por el ciudadano teniendo en cuenta que
cualquier persona, independientemente de su pertenencia o no a la
administracién, hace uso de los servicios que ésta ofrece.

> Apertura de canales-procesos de participacion ciudadana: a través de

canales de comunicacion directa con el ciudadano para conocer cuales son
sus necesidades y expectativas y obtener una valoracidon sobre aspectos de
la calidad del servicio. El grupo de trabajo debe analizar la informacion
recabada y determinar desde la perspectiva de las necesidades y
expectativas de los usuarios-clientes cuales son las mas relevantes para
éstos.

La utilizacion de una técnica en concreto se va a ver limitada por la disposicion
de recursos por parte del drgano o unidad que elabore la Carta de Servicios. Las
denominadas “Técnicas Empaticas” son las que menos recursos consumen, pero
no por ello las menos efectivas. La eficacia de esta técnica se basa en que en el
equipo de trabajo existan personas que estan en contacto directo con el
ciudadano y por lo tanto son conocedores diariamente de las exigencias de los
ciudadanos.

Esta técnica es la que se ha utilizado al elaborar el cuestionario de diagnosis e
identificar los atributos de calidad esperados por el ciudadano para cada servicio.
Por lo tanto este analisis de las expectativas del ciudadano ya ha sido realizado y
consensuado por el grupo de trabajo en la reunidon de consenso al definir los
servicios prestados.

En el caso de que asi lo considere el 6rgano o unidad que elabora la Carta de
Servicios, dicho consenso se puede enriquecer con los resultados generados de la
utilizacion de cualquiera de las técnicas expuestas anteriormente.

2. ANALISIS DE LOS ESTANDARES ACTUALES DE PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Cuando se habla de “estandar de calidad” se hace referencia al nivel de

cumplimiento que una organizacion decide que quiere alcanzar para los

compromisos que asume en su Carta de Servicios. En definitiva es el objetivo de
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cumplimiento que se plantea la organizacion en cada compromiso.

En la definicion 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 comparacién de los resultados de ésta con otras organizaciones
similares, siempre que esto sea posible.

El analisis de estos estandares se debe basar en el estudio por separado de los
siguientes aspectos:

> Requisitos legales impuestos al servicio (plazos de tramitacién, plazos de

respuesta, gestiéon de quejas y sugerencias, etc.).

> Historico de quejas del érgano o unidad.

» Compromisos adquiridos publicamente por el 6rgano o unidad.

Todos estos aspectos han debido ser recogidos en el cuestionario de diagnosis
y, por tanto, tras haberse realizado la agregacién de la informacion, se debe
exponer ante el equipo de trabajo. Al igual que se relacionaron los atributos de
calidad esperada con los servicios, los requisitos que se definan para los servicios
deben relacionarse con los mismos. Para ello puede completarse la tabla
servicios/atributos con una nueva columna de estandares actuales/normativos.
Una vez realizados estos analisis, el equipo de trabajo estd en condiciones de
redactar los compromisos de calidad que ofrecera a los ciudadanos. Es decir,
documentar el estandar minimo de prestacion del servicio para un atributo de
calidad del mismo. Los compromisos deben redactarse con palabras sencillas y
comprensibles para el ciudadano, evitando la utilizacién de términos técnicos y
burocraticos. Hay que huir de términos o expresiones que den lugar a mas de
una interpretacion. Al definir los compromisos, el equipo de trabajo debe tener
cuidado en diferenciar entre lo que es la realidad del 6rgano o unidad; vy el
“cdmo” deberia ser el érgano o unidad en su relacion con el ciudadano. Como
compromisos a incluir en la Carta de Servicios deberan definirse decisiones
relativas al cumplimiento de expectativas del ciudadano ya cubiertas o que
pueden ser cubiertas a muy corto plazo. Todas aquellas acciones relativas a las
expectativas del ciudadano que se vayan a cubrir a medio/largo plazo deberan
ser objeto de planes de mejora futuros. Una vez culminada la accion podra ser

incorporado como compromiso de calidad en futuras revisiones de la Carta de



Servicios. Siempre hay que partir de la premisa de que lo requerido legalmente
para el servicio no puede considerarse como un compromiso, aunque si se puede
considerar como tal la mejora de lo requerido o la mejora en el cumplimiento del
requisito. La Carta de Servicios debe recoger, si existen, los compromisos ya
adquiridos por el 6rgano o unidad.

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 deteccion de expectativas y necesidades de los usuarios.

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

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

6) La informacidon de otras organizaciones en relacion 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 esta
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 organizacidon 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 relacién procesos (datos
de resultados), atributos de calidad mas valorados por el ciudadano

(expectativas) y lo que hacen otros (comparacion entre pares funcionales.
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Los compromisos de calidad definidos seran recogidos en la Ficha de Sintesis
de Compromisos.

RESULTADOS ESPERADOS

e Conocimiento del grado de compromiso actual del 6rgano con el

ciudadano.
e Relacion de compromisos descritos documentalmente.

e Relacion documentada entre compromisos, servicios y atributos

de calidad esperada por el ciudadano.

e Cumplimiento de la planificacion aprobada para la elaboracion de

la carta
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FACTORES CLAVES PARA EL EXITO

Reiteramos las siguientes caracteristicas que deben cumplir

los compromisos elegidos:

Compromisos 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 un numero
“prudente” de compromisos para garantizar una gestion eficaz.

Consensuados: so6lo los compromisos de calidad asumidos por
todos los miembros del equipo son los que deberan recogerse en
la Carta de Servicios. De esta forma se aumentara.

Comprensibles: deberian establecerse con un lenguaje claro,
sencillo y breve para facilitar su comprension por los ciudadanos
a quienes vayan 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 deberan

establecerse en términos numeéricos y, en cualquier caso, ser

susceptibles de medicion.
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» Pocos: las Cartas de Servicios deberian desarrollar pocos
compromisos; recordemos que para cumplir esos compromisos
se va a tener que realizar un esfuerzo extra por el 6rgano o
unidad, por tanto, es recomendable empezar por un niimero
“prudente” de compromisos para garantizar una gestion eficaz.

e Alcanzables: Los compromisos que se definan deben ser
posibles de lograr; para ello habra que tener en cuenta todos los
condicionantes internos del 6rgano o unidad (cultura de calidad
de la unidad, presupuesto econémico, compromiso de los
directivos, etc.) Soélo con compromisos alcanzables habra

personal motivado para su consecucion.

FASE V. IDENTIFICACION DE INDICADORES

Una vez definidos los compromisos del érgano o unidad con el ciudadano, llega
el momento de poner en marcha la herramienta con la que se verificara el
cumplimento de dichos compromisos, y se establecera la base de la mejora

continua, los indicadores.

Ha llegado el momento de abordar la fase de elaboracion de la Carta de

Servicios que convierte a la misma en una herramienta que permita

“Establecer la mejora continua en la adaptacion a las

necesidades de los ciudadanos”

Para ello debemos partir del principio de que para poder afirmar que una
determinada situacion es “mejor” que otra, debemos contar con criterios técnicos

I\\

suficientes para apreciar el “grado de bondad” de cada una de ellas, y asi poder
compararlas.

Como herramienta para poder evaluar ese “grado de bondad” se ha
generalizado en el ambito de la gestion de calidad el uso de “indicadores”,

entendidos como “unidad de medida que permite el seguimiento y evaluacion
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periddica de la calidad de una organizacion, mediante su comparacién con los
correspondientes referentes o estandares”.

La labor de definicion de los indicadores de calidad, aunque en la metodologia
expuesta estd reflejada como una fase diferenciada, debe realizarla el equipo de
trabajo de forma simultanea con la fase IV de “Establecimiento de Compromisos
de Calidad”.

A la hora de definir los indicadores el equipo de trabajo debera diferenciar

entre los siguientes aspectos del indicador:

» Estandar a medir o nombre del indicador.
» Método de medida.
» Meta del indicador.

Para una mejor compresion véase el siguiente ejemplo:
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SERVICIO COMPROMISO | NOMBRE DEL | METODO DE | META DEL
INDICADOR | MEDIDA INDICADOR
1.1. Publicaciéon | A. Porcentaje Base de datos del | 99%
1. Servicio de | oficial del DOE de dias en los DOE
publicaciones | en la sede que el DOE se (n° de Diarios no
electronica todos | publica antes publicados en
los dias habiles, | de las 8:00 plazox100/n° de
antes de las horas. Diarios
8:00 horas del publicados en
dia que plazo)
corresponda la
publicacién.
1.2. Insercion B. Porcentaje Registro de 95%
de los anuncios de
en un plazo publicaciones documentacién
medio de 10 dias | realizadas en (n% de
habiles desde su | los plazos anuncios no
recepcién en el comprometidos. | publicados en
Servicio del DOE plazox100/
a través del no de
Registro. anuncios
registrados
y recibidos en
el DOE)
2. Servicio de | 2.1. Envio de la Porcentaje de Base de datos | 95%

informacion

suscripcion
electronica todos
los dias habiles

antes de las

dias en los que
el envio de
sumario de
DOE prestado

de
suscriptores
(n° de dias en

que el envio
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se realiza a la

hora prevista

de dias de
envio de DOE
a la carta

en el plazo

comprometido)

SERVICIO COMPROMISO  NOMBRE DEL | METODO DE | META DEL
INDICADOR | MEDIDA INDICADOR
8:00 horas. mediante el no se realiza
servicio del en
DOE a la carta plazox100/n©°

Dicho cuadro sera completado en todo momento con una tabla que establezca

la relacion de indicadores y compromisos de calidad.

Los indicadores podran ser de dos tipos:

> Directos; el indicador cuantifica la caracteristica de calidad definida en el

compromiso de calidad

> Indirectos; el indicador mide la caracteristica definida en el compromiso

de calidad a través de la cuantificacion de otra informacion relacionada con

la misma.

Debera intentar definirse al menos un indicador para cada compromiso de

calidad, si bien puede ocurrir que algun indicador pueda servir para medir mas de

un compromiso.

Para que los indicadores sean utiles en la gestidon vy, por lo tanto, sean tenidos

en cuenta, es necesario que respondan a una serie de caracteristicas que los

hacen eficaces, las cuales reiteramos:

> Realistas. Los indicadores han de responder a las necesidades del
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ciudadano, lo cual depende de una correcta alineacion de las necesidades
de éstos y de los compromisos definidos.

Efectistas. Tangibles en cuanto a los efectos que se pretenden medir, es
decir, en los resultados de las actividades o tareas.

Consensuados, al igual con los compromisos de los que emanan.

> Economicos. La gestion de los indicadores supone unos costes en tiempo

y en medios para la medicion. Precisiones exageradas, frecuencias
excesivas, métodos de calculo complejos pueden ocasionar que el coste de
gestion del indicador sea superior al beneficio que se consigue con la
medicién.

Sensibles. Para que las variaciones en los niveles de prestacién del

servicio sean apreciadas a través de la medicion.

Para conseguir unos indicadores eficaces, que cumplan

con las caracteristicas antes indicadas, pueden tenerse

en cuenta las siguientes recomendaciones:

 Los indicadores pueden presentarse en forma de valores
absolutos, porcentuales, o de ratios, Con caracter general es
recomendable que los indicadores se constituyan en forma de
porcentajes o de ratios, ya que estos permiten apreciar mejor
los niveles reales de calidad y su evolucion frente a los
objetivos.

o Orientar la medicion hacia lo importante.

« En los casos de alto cumplimiento es preferible medir el
incumplimiento para evitar la complacencia.

o Utilizar un valor en la mediciéon que sea adecuado a los
objetivos que se pretenden. En funcion de la actividad, un

indicador de incumplimiento que se expresa en tanto por
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ciento puede inducir a la complacencia mientras que si dicho
incumplimiento se traduce a euros, el efecto es opuesto.

« Emplear una escala que proporcione suficiente sensibilidad,
pero que no induzca a falsas alarmas. Una buena regla es
utilizar una escala que se cinco veces la variacion previsible de
los valores medidos.

 Indicar siempre el “lado bueno” de los resultados, bien sea

incluyendo indicadores sobre el objetivo previsto o insertando

una flecha que represente la tendencia favorable.

La fase de definicion de indicadores se dara por finalizada cuando para todos
los compromisos de calidad se hayan definido sus indicadores, y se hayan
establecido las metas, asi como los métodos, los responsables y frecuencia de

medicion.

El conjunto de todo esto constituira el Cuadro de Indicadores del 6rgano o
unidad; y sobre él se establecera el seguimiento y mejora de los servicios que se

presten al ciudadano. Ejemplo:
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SERVICIO DE
LEGISLACION Y

CUADRO DE INDICADORES

DOCUMENTACION
Método de Frecuencia Responsable de \{alores Fuente
Servicio Indicador i L limite de la
Medida medicion medicion |
admisible | medicidon
1.Servicio de A. Porcentaje Base de datos Trimestral Técnica en 99% Base de
publicaciones de dias en los del DOE Biblioteconomia datos
que el (n© de Diarios y del DOE
DOE se publica | no Documentacién
antes de las publicados en
8:00 plazox100/n°
horas de Diarios
publicados en
plazo)
Porcentaje de Registro de Trimestral Técnica en 95% Base de
publicaciones documentacién Biblioteconomia datos
realizadas en (no de y del DOE
los plazos anuncios no Documentacién
comprometidos | publicados en
plazox100/
n® de anuncios
registrados
y recibidos en
el DOE)
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Dicho cuadro sera completado en todo momento con una tabla que establezca

la relacién entre indicadores y compromisos de calidad:

FICHA DE RELACION COMPROMISOS E INDICADORES

COMPROMISOS

Responsable del Equipo de
trabajo:

Jefa/e de Servicio

INDICADORES

Equipo de Trabajo

Responsable Elaboracion Ficha:

Responsable del Equipo de trabajo:
Jefa/e de Servicio

Responsable Elaboracion Ficha:
Equipo de Trabajo
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Es importante, destacar que el hecho de que las Fases IV y V se lleven de
forma conjunta, no implica que deban realizarse en una sola reunién del equipo
de trabajo. Este deberd llevar a cabo cuantas reuniones sean necesarias para
poder establecer la Carta de Servicios dentro del plazo marcado para su

elaboracion.

RESULTADOS ESPERADOS

e Documentacion de los indicadores que verifican el grado de

cumplimiento de los compromisos definidos.

e Definicion de la metodologia, responsable y frecuente para la

medicion de los indicadores.
e Definicion de las metas de los indicadores de calidad.
e Integracion de todo lo anterior en el Cuadro de Indicadores.

e Cumplimiento de la planificacion aprobada para la elaboracion de

la Carta.
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FACTORES CLAVES PARA EL EXITO

Al igual que los compromisos definidos, los indicadores que
miden los mismos deben ser consensuados por el equipo de
trabajo.

Dotar al equipo de trabajo de poder de decision, sobre todo a la
hora de definir responsables de medicion, métodos de medicidn
y metas del indicador.

A la hora de definir los métodos de medicion, es el responsable
de medicion junto con el responsable del 6rgano o servicio el
que debe definir el soporte donde se recogeran los datos para la
medicion de los indicadores.

En el caso de que realice la definicion de indicadores en mas de
una sesion se debera registrar en acta las decisiones tomadas
en las diferentes sesiones. Dichas actas deben ser remitidas,
previamente a cada reunion, a los miembros del equipo de
trabajo.

De igual forma que en el caso anterior, se debe dar por
finalizada una reunioén una vez hayan sido analizados todos los
compromisos de calidad e indicadores asociados a un servicio.

El numero de indicadores que se definan debe ser tal que su

medicion sea asumible por la estructura del 6rgano o unidad.

58



FASE VI. APROBACION Y PUBLICACION DE LAS CARTAS
DE SERVICIOS

Como hemos visto en el capitulo dedicado a la gestién de las Cartas de Servicio
en la Junta de Extremadura, el articulo 9 del Decreto 149/2004, de 14 de
octubre, se estipula que las Cartas de Servicios seran aprobadas por Resoluciéon
de los titulares de las Secretarias Generales y Direcciones Generales a las que
corresponda la gestion y tramitacion de los servicios para los que se elaboran
aquéllas, y por los Directores o asimilados en el caso de los organismos publicos
y empresas publicas. Pero siempre previo informe del Centro Directivo
competente en materia de seguimiento de la calidad de los servicios.

El compromiso de los directivos o lideres de las organizaciones publicas con la
mejora continua es imprescindible para que prospere el impulso de la
implantacion de esta herramienta de calidad.

En el caso de que el desarrollo de un procedimiento o la prestacion de servicios
afecte a varios 6rganos, sera precisa la aprobaciéon por resolucion conjunta de los
titulares de los érganos a que afecte.

Cualquier actualizacion del contenido de la Carta de Servicios debe ser
sometida al mismo circuito de elaboracidon que se ha definido anteriormente.

El documento final que se redacte debera recoger el proceso de elaboracién de la

Carta de Servicios estara compuesto por los siguientes documentos:

> “Carta Interna” comprensiva del proceso metodoldgico seguido para la
realizacién de la Carta de Servicios. Este documento no precisa ser publicado
en DOE. Contiene el “expediente” del proceso seguido para la elaboracién de
esta Carta de Servicios, asi como las acciones que se llevaran a cabo para
la implantacion, difusion y seguimiento posterior de los compromisos
adquiridos.

> “Carta Publica” comprensiva del texto que sera objeto de publicacion en el
DOE.

> “Folleto Divulgativo” en formato digital de la Carta de Servicios que debera
cumplir con las caracteristicas técnicas relativas a la Identidad Corporativa de

la Junta de Extremadura.
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» La Carta Interna tiene un triple objetivo:
a) Servir como Memoria del trabajo realizado.

b) Recoger los posibles Planes o acciones de Mejora a la vista del resultado del
grado de cumplimiento de los compromisos asumidos.
c) Establecer la sistematica de seguimiento de la Carta de Servicios.

INFORMES PRECEPTIVOS PREVIOS A LA APROBACION
DE LA CdS

Con caracter previo a la aprobacion y publicacion de la
Carta de Servicios por las Secretarias o Direcciones Generales
(mediante Resolucion de su titular), segin corresponda, y
antes también de su proceder a su edicion divulgativa, sera
preceptivo someter el “expediente de elaboracion” de la
Carta a informe del Centro Directivo competente en materia
de calidad de los servicios que velara porque el proceso de
realizacion se lleve a cabo bajo principios orientados a la
calidad y con la necesaria homogeneidad para todo el ambito
de nuestra Administracion autonomica.

Para ello, debera enviarse a dicho 6rgano informante un
ejemplar del documento interno de la Carta de Servicios, asi
como el proyecto de Resolucion que haya de publicarse en el
DOE, y una prueba en formato digital del folleto divulgativo.

A la vista de los contenidos, el Centro Directivo competente
en materia de calidad de los servicios emitira un informe de
contenido técnico-juridico cuyo resultado podra ser

favorable, favorable condicionado a la subsanacion de

carencias detectadas o desfavorable.
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FASE VII. COMUNICACION Y DIFUSION DE LAS CARTAS
DE SERVICIO

Una vez aprobada la Carta de Servicios debe ser objeto por parte del Servicio o
unidad responsable de la implantacién de la CdS de acciones de comunicacién y
difusion en una doble vertiente:

Comunicacion interna.
Dirigida a todo el personal implicado en la Carta de Servicios para que en todo
momento sea conocedor de los compromisos de calidad que se han asumido,
fomentando su participacion y motivacidon. Los canales a utilizar pueden ser:
e notas internas
e instrucciones,
e circulares
e reuniones de trabajo
e Cursos formacién destinados a personal del servicio.
Comunicacion externa.
Dirigida a todas las personas usuarias de los servicios, informandoles sobre los
compromisos de calidad que se han asumido en la Carta y de sus resultados, para
que los conozcan y valoren su repercusion en la mejora del servicio.
En este caso los canales a utilizar pueden consistir en:

e carteles informativos

notas de prensa
e publicacion en pagina destinada al servicio dentro de la web de la sede
electrénica de la Junta de Extremadura, con una ruta de acceso rapida y
sencilla,
o foros
e redes sociales etc.
A su vez, esta labor de comunicacion debe realizarse también por el Servicio de
Calidad de los Servicios mediante la Inscripcion y registro en la “Guia de Cartas de
Servicios” conforme a lo establecido en el articulo 10 del Decreto 149/2004, de 14
de Octubre, por el que se aprueba la Carta de Derechos de los Ciudadanos y se
regulan las Cartas de Servicios y su publicacion en la sede electrénica corporativa de
la Junta de Extremadura, asi como en el Portal de Transparencia y Participacion

Ciudadana.
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FASE VIII. IMPLANTACION Y PLAN DE SEGUIMIENTO DE
LAS CARTAS DE SERVICIO

A lo largo de esta guia se ha recalcado la idea que las Cartas de Servicios son
instrumentos que se constituyen en auténticas palancas de cambio hacia una mejora
de la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por ello, el trabajo de
elaboracion de una Carta de Servicios no finaliza con la publicacién y difusién de la
misma, sino que, posteriormente, sera preceptivo como buena practica llevar a cabo
su implantacién y un seguimiento del grado de cumplimiento de la misma. Es en este

momento cuando debe definirse la sistematica de seguimiento.

Desde el momento en que se aprueba una Carta de Servicios, conforme al método
establecido, debe ponerse en funcionamiento un Plan de Seguimiento continuo de
la misma que, como se ha dicho, debe constar en la Carta Interna. Este sistema
de control o seguimiento, que debe ser establecido por el responsable de la Carta de

forma consensuada con el equipo de trabajo, debe contener:

La implantacion de la Carta de Servicios es responsabilidad del 6rgano o unidad
objeto de la Carta. Para ello se hace imprescindible la constitucién y puesta en
marcha de un “Comité de Seguimiento de la Carta”. Es la misién principal de este
Comité recopilar y analizar el estado de indicadores de calidad, difundir y sensibilizar
al resto del personal de las ventajas del cumplimiento de los compromisos de calidad,
y establecer las acciones de mejora necesaria para asegurar el cumplimiento de
dichos compromisos.

El Comité de Seguimiento de Carta estara constituido por:

1. MIEMBROS PERMANENTES:

Para la eleccion de los miembros de este Comité deben seguirse las mismas
directrices que para la eleccion del equipo de trabajo para elaborar la Carta de

Servicios.

Incluso, si es posible, seria muy conveniente que el equipo de trabajo anterior se
constituya, una vez terminada la Carta de Servicios en Comité de Seguimiento de la
Carta. De esta forma se aumentaria en alto grado la eficacia de dicho Comité, al
estar constituido por personal conocedor de la teoria y practica de las Cartas de

Servicios y del contenido particular de la misma.
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2. MIEMBROS NO PERMANENTES

Podran asistir, cuando el Jefe de la unidad lo considere oportuno, cuantas
personas, vinculadas a la Administracion o no, que por razén de la materia a tratar

posean suficientes conocimientos técnicos.

Podra asistir un representante del Servicio de Calidad de los Servicios en ejercicio
de las funciones de impulso, asesoramiento y colaboraciéon que en los procesos de
elaboracion de las Cartas de Servicios le atribuye el Decreto 149/2004, de 14 de

octubre.

CONTENIDO MINIMO DEL PLAN DE SEGUIMIENTO

A. Un sistema de control y seguimiento de los indicadores
para la monitorizacion del nivel de cumplimiento de los

compromisos adquiridos. En este sistema deben constar:

e Indicador y compromiso que mide

« Método de medida

» Frecuencia o periodicidad de la medicion

» Responsable de la medicion

o Valor limite, en su caso, admitido de incumplimiento

» Fuentes de informacion para la obtencion de los datos de los
indicadores: bases de datos, memorias, registros, informes,

datos estadisticos, resultados de encuestas

B. Una Autoevalacion anual de la que se derivara la
elaboracion de un Informe, con esa misma periodicidad, en el

que debera constar:

o La evaluacion del grado de cumplimiento de todos los

compromisos, que puede poner de manifiesto varias situaciones:
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» Los compromisos alcanzan los estandares establecidos.

e Algunos compromisos superan de forma mantenida y continua el
estandar del objetivo establecido, en cuyo caso habria que
redefinir el compromiso aumentando el nivel de calidad exigido.

e Algunos compromisos no alcanzan los objetivos establecidos en
cuyo caso deben implantarse medidas de subsanacion.

» Los cambios que se hayan producido tanto en el érgano
prestador del servicio ( cambios legislativos, competenciales, en
dotacion de medios materiales o humanos...) como en el
receptor o usuarios del servicio ( nuevas necesidades o
expectativas de la ciudadania en relacién con los servicios
prestados )

o Los proyectos de mejora abordados durante el ejercicio, o
medidas de subsanacion abordados, como resultado, en su caso,
de incumplimientos.

o El grado de satisfaccion de los usuarios con el servicio prestado
segun datos objetivos recogidos de encuestas de percepcion, del
sistema de quejas y sugerencias, publicaciones en prensa u

otros.

Este Informe debe ser trasladado al Servicio de Calidad de
los Servicios en el primer trimestre del aho. Asimismo, el
contenido del informe, o, al menos, la informacion relativa al
grado de cumplimiento de los compromisos asumidos, asi
como los planes de mejora implantados ante posibles

incumplimientos, deben ser publicados segin lo establecido

en el Plan de comunicacion y difusion de la Carta.
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FASE IX. ACTUALIZACION DE LAS CARTAS DE SERVICIOS

Las Cartas de Servicios son documentos “vivos” que han de estar sometidos a
una revision continua. Su revisién y actualizacidén estara enfocada a la mision y vision
del Servicio o unidad objeto de la Carta, asi como al ajuste de compromisos que se
hayan desviado de su objetivo, cambios estructurales y funcionales del servicio y de
Ssu entorno.

Con caracter general, las Cartas de Servicios habran de ser objeto de seguimiento
por el Comité de Seguimiento que se habria de constituir tras la aprobacién e
implantacién de la Carta originaria, con revisiones anuales de la misma como hemos
visto en la fase anterior.

Al margen de esa revisién, las CdS deberan ser actualizadas por el 6rgano
directivo responsable de su publicacion, siempre que hubiera modificaciones en los
servicios prestados o por otras modificaciones sustanciales en los datos que
contengan. Como posibles causas de modificaciones sustanciales que ponen de

manifiesto la necesidad de actualizar citamos las siguientes:
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Causas que hacen necesaria la actualizacion de las CdS

« Cuando los indicadores de la Carta de Servicios muestren que se
estan superando los compromisos establecidos, después del
analisis del cumplimiento de indicadores de la misma.

« Cuando existen nuevas demandas de los usuarios.

e Cuando se producen modificaciones en la normativa o
reestructuraciones organicas sustantivas del Servicio.

e Cuando la unidad u 6rgano ofrece nuevos servicios o
modalidades de prestacion de los mismos.

» Cuando se mejora en la prestacion de los servicios por dotacion
de mas personal, recursos materiales y financieros.

o Cuando se introduce innovacion tecnologica que posibilite un
mayor rendimiento.

e Cuando los procesos internos que sustentan la Carta de Servicios
cambien y sea posible adoptar nuevos compromisos de mejora.

« Cuando se desea corregir datos o llevar a cabo un nuevo diseno

estético de la Carta de Servicios.

La aprobacién de la actualizacién de la Carta de Servicios se realizaria mediante

una nueva Resolucién que deje sin efectos a la anterior. En la Administracién de la
Junta de Extremadura tenemos ejemplos recientes de actualizaciones de Cartas
de Servicios, como:

Actualizacion de la Carta de Servicios de las Oficinas Comarcales Agrarias y
Oficinas Coordinadoras de Zona Actualizacion de la Carta de Servicios del DOE,
Actualizacién de la Carta de Servicios del Servicio de Expropiaciones, Actualizacion de

la Carta de Servicios del Area Tributaria de la Junta de Extremadura
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ANEXOS



A. DEFINICIONES
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DEFINICIONES

ATRIBUTO DE CALIDAD ESPERADO: Caracteristica de calidad de un
servicio, cuyo cumplimiento es esperado por el cliente (ciudadano/usuario) al
recibir el mismo. (Por ejemplo: fiabilidad, capacidad de respuesta, accesibilidad,
cortesia, competencia técnica, comunicacién, credibilidad, seguridad, compresion
de las necesidades del cliente, aspectos tangibles, etc.).

CALIDAD: Conjunto de requisitos, caracteristicas o estandares, que como
minimo, debe cumplir un servicio para adecuarse a las demandas sociales de los
ciudadanos, hacer efectivo el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus
obligaciones y el acceso a las prestaciones publicas (Decreto 149/2004, de 14 de
octubre).

CAPACIDAD DE RESPUESTA: En calidad de servicios, disposicién y voluntad
para ayudar a la ciudadania y proporcionar servicios diligentemente.

CARTAS DE SERVICIOS: Instrumentos de mejora de la calidad de los
servicios publicos en los que cada 6rgano explicitara por escrito y difundira los
compromisos de servicios y estandares de calidad a los que se ajustara la
prestacion de sus servicios, en funcion de los recursos disponibles. (Decreto
149/2004, de 14 de octubre). También llamadas “contratos basicos de calidad”,
son documentos que dan a conocer a los ciudadanos los servicios que la
Administracién les ofrece y los niveles de calidad con que se deben prestar.

CLIENTES: En el ambito administrativo, persona que demanda los servicios
gue presta un 6rgano o unidad administrativa. Es el destinatario mas préximo de
dichos servicios, puede ser “externo” (personas fisicas, juridicas —publicas y/o
privadas-) o “interno” (personal al servicio de la propia Administraciéon que hace
uso de sus servicios).

COMPETENCIAS: Funcion o conjunto de funciones atribuidas a un érgano o
unidad.

COMPROMISO DE CALIDAD: Nivel de calidad explicitado al ciudadano con
gue un érgano o unidad va a prestar sus servicios y para el que se disponen los

recursos necesarios que aseguren su cumplimiento.
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EFICACIA: Consecucién de resultados y objetivos determinados con
independencia de los medios empleados para obtenerlos.

EFICIENCIA: Obtenciéon del maximo resultado posible con unos recursos
determinados que impliquen el menor coste posible. La eficiencia es la eficacia al

menor coste.

ESTANDAR DE CALIDAD: Criterio o valor de referencia respecto al

mantenimiento de un nivel de calidad en las prestaciones.

FUNCION: Actividad o grupo de actividades con caracteristicas similares y
relacionadas que deben ser realizadas para que la organizacién viva y alcance sus
objetivos.

HERRAMIENTAS DE CALIDAD: Técnicas escritas y formalizadas que
ayudan a las organizaciones a medir la calidad de sus servicios y a planificar y a
llevar a cabo las estrategias de mejora que considere necesarias.

INDICADOR: Unidad de medida que permite el seqguimiento y evaluacién
periddica de las variables clave de una organizacién, mediante la comparacion
con los referentes correspondientes.

MISION: Finalidad fundamental que justifica la razon de ser de la
organizacion. Lo que la organizacion “es”.

MOTIVACION: Predisposicion general o estimulacién que dirige el
comportamiento de las personas hacia la obtencién de los objetivos y metas
deseados.

NORMALIZACION: Actividad por la que se unifican criterios respecto de
determinadas materias y se posibilita la utilizacién de un lenguaje comuin en un
campo de actividad concreto.

OBJETIVOS: Fines 0 metas que la organizacion se propone alcanzar con una
estrategia determinada.

PROCEDIMIENTO: Normativizacién, cauce formal de actos, de un proceso.

PROCESO: Secuencia de fases o actividades que van afadiendo valor
mientras se produce un determinado servicio.

RECURSOS: Conjunto de bienes, que pueden consistir en medios econémicos,

materiales o humanos, susceptibles de ser empleados en un proceso de
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produccién o distribucion de servicios.

REQUISITO: Caracteristica del servicio, cuyos parametros de cumplimiento
(cuantitativo o cualitativo) han sido establecidos por la Administracion.

SEGUIMIENTO: Proceso de obtencion de datos para su evaluacién (control,
monitorizacion).

SERVICIO: Producto intangible (accidn, actuacidon) para satisfacer una
demanda de necesidades.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: Sistema estructural de la
organizacion, las responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos

disefados para conseguir los objetivos establecidos en materia de calidad.

VISION: Razones que inspiran la direccidon a seguir por la organizacion,
indicando donde se puede estar en el futuro teniendo en cuenta las necesidades

de la sociedad. Lo que la organizacién “desea ser”.
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B. GLOSARIO DE INDICADORES
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GLOSARIO DE INDICADORES

A continuaciodn se recogen algunos ejemplos de los indicadores mas frecuentes
utilizados en la elaboracién de Cartas de Servicios alfabéticamente ordenados

para facilitar su busqueda:

ACLARACION:

EN EL GLOSARIO NO SIEMPRE CONSTA LA FORMULACION
COMPLETA DEL INDICADOR. ESTOS PODRAN FORMULARSE
EN VALORES ABSOLUTOS, PORCENTUALES, GRADUACIONES
PREVIAMENTE ESTABLECIDAS EN LOS COMPROMISOS E,
INCLUSO EN VALORES CUALITATIVOS.

> Datos de las encuestas de satisfaccién de ciudadanos.
» Datos de las reclamaciones y sugerencias presentadas, y porcentaje de
éstas aceptadas.

» Datos de las sugerencias y reclamaciones presentadas por los ciudadanos.

Y

Datos sobre los recursos humanos y materiales disponibles y analisis sobre
su adecuacion a los objetivos del érgano.

Distribucion de acciones formativas por consejerias.

Distribucidn de los alumnos por consejerias.

Equipamientos para la informacién del érgano.

YV V V V

indices técnicos de cumplimiento de las programaciones de servicios, y de

la regularidad y de los niveles de ocupacion.

» Mantenimiento de la periodicidad de los productos documentales y grado
de actualizacién.

> Numero de llamadas anuales no atendidas en el acto y no devueltas al

ciudadano en el mismo dia laborable en que se produce la misma.
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YV V V VYV V V V

NUumero de semestres en los que no se evallen las encuestas
cumplimentadas o periodos semestrales en los que no se pongan a
disposicion de los usuarios.

NUmero de actualizaciones a incluir en el Portal Ciudadano, incluyendo la
informacion de caracter técnico del proyecto, no realizadas en el plazo
maximo comprometido.

Numero de quejas o reclamaciones por demora o errores en la
contestacion, ante solicitudes de informacion sobre el estado de
tramitacion del procedimiento.

NUmero de acciones formativas impartidas y niumero de alumnos
asistentes.

NUumero de actuaciones de asesoramiento y vigilancia realizadas.
NUumero de actuaciones disefios, grabaciones y boletines para las unidades
administrativas.

NUmero de actuaciones de seguimiento de obras.

NUumero de actuaciones de urbanizacion.

NUumero de actuaciones y campafas informativas de concienciacion a los
ciudadanos.

NUumero de alumnos formados.

NUmero de ciudadanos o clientes internos receptores de servicios.
NUumero de busquedas documentales planteadas, resueltas y en cartera.
NUumero de busquedas resueltas por teléfono.

NUumero de certificados / diplomas emitidos.

Numero de consultas en los diferentes servicios de informacién y
asesoramiento.

NUumero de convenios y acuerdos de colaboracién desarrollados.
NUumero de diagndsticos técnicos realizados.

NUumero de documentos presentados y recepcionados.

Numero de equipos de Software y Hardware informatico instalados.
NUmero de establecimientos autorizados y clasificados.

NUumero de estudios de nuevas infraestructuras.

NUmero de evaluaciones y estudios internos realizados.
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Numero de expedientes de inspeccién tramitados, asi como tiempo medio
de resolucién de los mismos y nimero de informes emitidos en la materia.
NUmero de Ferias y Jornadas Profesionales en las que se ha participado.
Namero de horas impartidas (total y media por accién formativa).

Numero de informes relativos a la ejecucidén del Presupuesto.

Numero de inscripciones realizadas en los diferentes Registros.

Numero de inspecciones realizadas a través del sistema de cita previa.
Numero de inspecciones voluntarias realizadas.

Numero de llamadas atendidas.

NUmero de mapas y publicaciones cartograficas realizadas.

NUumero de notas de prensa, comunicados, fotografias, “cortes”
radiofénicos y grabaciones audiovisuales remitidas a los diversos medios de
comunicacion.

Numero de Oficinas de Asistencia a la Ciudadania revisadas.

NUmero de plazas cubiertas en procesos selectivos.

NUmero de procesos redisefiados e incorporados al sistema de
interconexién de registros (SIREX)..

NUmero de propuestas normativas elaboradas en materia de funcién
publica y de informes emitidos sobre dicha materia.

Numero de proyectos ejecutados.

NUmero de proyectos normativos elaborados e informados.

NUmero de proyectos subvencionados e importe de los mismos.

NUmero de reclamaciones en via administrativa interpuestas contra el
resultado de las inspecciones realizadas, agrupadas segun los motivos de la
reclamacion.

Numero de referencias incorporadas a las bases de datos del érgano.
Numero de solicitudes de informacién, tanto presenciales como telefénicas,
atendidas.

Numero de solicitudes presentadas a las convocatorias de ayudas.

Numero de unidades que han recibido asesoramiento.

Numero de visitantes recibidos.

NUmero y porcentaje de infraestructura adaptadas a personas de movilidad

reducida.
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Numero, objetivos y beneficiarios de los convenios y acuerdos firmados con
otras entidades publicas y privadas.

Plazo medio de entrega de publicaciones diarias.

Plazo medio de tramitacién de los distintos expedientes.

Plazo medio de tramitacién de reclamaciones.

Poblacion atendida por los servicios prestados.

Porcentaje de acciones formativas realizadas sobre las programadas.
Porcentaje de participantes sobre los programados.

Porcentaje de solicitudes de subvencion concedidas sobre el total de las
recibidas e importe de las mismas.

Porcentaje de visitas atendidas sobre el total de visitas recibidas.
Porcentajes de ahorro conseguido en los suministros de teléfono, energia
eléctrica, combustible y agua.

Porcentaje de consultas de informacién de caracter particular realizadas
por el interesado y trasladadas al érgano gestor en el plazo comprometido.
Porcentaje de incumplimiento en facilitar en el mismo dia de ser solicitado
las claves de acceso a las aplicaciones ARADO y LABOREO,

Porcentaje anual de solicitudes de recepcion de depdsitos no atendidas
Porcentaje de solicitudes de depdsito de materiales contestadas en el plazo
maximo comprometido

Porcentaje de formalizaciones fisicas de recepcion de materiales realizadas
dentro del plazo maximo comprometido

Porcentaje de actividades pedagdgicas en las que no se pone a disposicion
de la comunidad educativa los cuestionarios de valoracién

Porcentaje de solicitudes de realizacion de fotografias atendidas en el plazo
maximo comprometido.

Porcentaje de solicitudes de préstamo de piezas tramitadas en el plazo
maximo comprometido

Porcentaje de tramitaciones de informacién publica a publicar en DOE
realizadas dentro del plazo maximo comprometido.

Porcentaje de Decretos de urgente ocupacion elaborados dentro del plazo

maximo comprometido.

76

l@



YV V V V VYV V

Porcentaje de consignaciones realizadas dentro del plazo maximo
comprometido respecto del total de las realizadas.

Porcentaje de pagos de justiprecio realizados en el plazo maximo
comprometido.

Porcentaje de tramitaciones de reversion concluidas en el plazo maximo
comprometido.

Porcentaje de valoraciones realizadas y cursada la notificacidon dentro del
plazo maximo comprometido.

Porcentaje de actas de reversién efectiva confeccionadas en el plazo
maximo comprometido.

Porcentaje de citaciones para el levantamiento de actas previas de
ocupacion realizadas dentro del plazo maximo comprometido sobre el total
de las realizadas.

Relacién de nimero de aspirantes presentados con respecto a plazas
convocadas.

Resultados de encuestas de valoracién por los ciudadanos de la seguridad,
regularidad, comodidad y atencion de los servicios ofrecidos.

Resultados de los cuestionarios de evaluacion de las acciones formativas.
Resultados de los programas de mejora llevados a cabo.

Tiempo maximo de respuesta a las consultas atendidas.

Tiempo medio de duracidon de los procesos selectivos.

Tiempo medio de espera para recibir el servicio prestado.

Tiempo medio de respuesta y de realizacion de las diferentes clases de
proyectos.

Tiempo minimo de respuesta a las consultas atendidas.
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C. FORMULARIOS
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1) EQUIPO DE TRABAJO
2) CUESTIONARIO DE DIAGNOSIS

3) SINTESIS DE DATOS IDENTIFICATIVOS

4) SINTESIS DE LEGISLACION

5) SINTESIS DE SERVICIOS PRESTADOS

6) RELACION DE SERVICIOS Y ATRIBUTOS DE CALIDAD
7) COMPROMISOS DE CALIDAD

8) INDICADORES DE MEDICION DE COMPROMISOS

9) RELACION DE COMPROMISOS E INDICADORES
10)PLAN DE SEGUIMIENTO

11)ACTA DE REUNION
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1) EQUIPO DE TRABAJO

EQUIPO DE TRABAJO

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO FECHA DE CONSTITUCION
MIEMBROS

Nombre Puesto Correo Electréonico Teléfono
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2) CUESTIONARIO DE DIAGNOSIS

CUESTIONARIO DE DIAGNOSIS

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO

DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA

INDICE

RECOMENDACIONES PARA SU CUMPLIMENTACION.

DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD OBJETO DE LA CARTA.
MISION Y VISION DEL ORGANO O UNIDAD. SERVICIOS PRESTADOS
NORMATIVA DE APLICACION.

COMPROMISOS DE CALIDAD ADQUIRIDOS.

SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS.

OTRA INFORMACION DE INTERES

GLOSARIO DE TERMINOS.

© N O U» s N
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1. RECOMENDACIONES PARA SU CUMPLIMENTACION

A la hora de cumplimentar este cuestionario es importante que siga estas

recomendaciones generales:

Antes de comenzar realice una lectura completa del cuestionario ya que
habra trabajos de recopilacion de documentacidon que se debera realizar
previamente a su cumplimentacién (aspectos subrayados a lo largo del
cuestionario).

Este cuestionario serda cumplimentado por cada uno de los miembros del
equipo de trabajo, excepto los apartados 2, 4 y 7 para cuya
cumplimentacién se recomiendan que se designen miembros especificos del
equipo.

Una vez recopilada la informacion previa, empiece a realizar el cuestionario
en el orden que se ha establecido; a medida que vaya avanzando ira
profundizando en el conocimiento de los servicios y nivel de calidad de los
mismos.

Una vez finalizada su cumplimentacion, reviselo para asegurarse que se ha
cumplimentado en su totalidad y que ademas se acompana toda la

informacion solicitada y recopilada.

2. DATOS IDENTIFICATIVOS DEL ORGANO O UNIDAD
A continuacién, le rogamos incluya la siguiente informacion relativa al Organo
o Unidad:

Direccién, Numero de Teléfono y fax, correo electronico, web, asi como
horario de atencién al publico de todas las oficinas dependientes del érgano
0 unidad.

Sede Central

Sede 1

En el caso de que existan otras formas de acceso a los servicios, distintas a las

sefialadas para cada sede, indiquen cuales son:
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3. MISION Y VISION DEL ORGANO O UNIDAD. SERVICIOS PRESTADOS

MISION: (la definicidn se encuentra en la Guia).

VISION: (la definicion se encuentra en el Guia)

En la tabla que se recoge a continuacion deberan recopilarse las diferentes
funciones o servicios que se prestan desde el ()rgano o Unidad. Identificando el

puesto o puestos responsables del servicio, asi como las caracteristicas de calidad

(atributos) del servicio esperada por el ciudadano.

Por ejemplo:
RELACION DE SERVICIOS PRESTADOS
. L. Puesto . .
Tipo de Servicio Atributos Esperados Cliente
responsable
e Rapidez de
Respuesta

e Comprension de sus
necesidades
e Disponibilidad

1. Servicio de publicaciones
¢ Competencia

Técnica

e Cumplimiento de
plazos adquiridos

e FEtc.

A continuacién, introduzca un organigrama del Organo o Unidad:

Jefe de
Servicio

Titulado
Superior

[
Jefe de Jefe de Jefe de
Seccié Seccion Seccion
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4. NORMATIVA DE APLICACION

Para asegurar el correcto funcionamiento de los servicios que se prestan desde

el Organo o Unidad es necesario identificar la legislaciéon y normativa interna por

la que se rige, para ello le rogamos rellena la siguiente tabla:

Por ejemplo:

LEGISLACION

Legislacién aplicable al Organo o Unidad relacionada con los servicios que presta:

Europea
Estatal e Constitucién Espafiola de 27 de diciembre de 1978
e Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun
e Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico
e Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a
la informacién publica y buen gobierno
Autondmica e Estatuto de Autonomia de Extremadura

Ley 1/2002, de 28 de febrero, del Gobierno y de Ila
Administracion de la Comunidad Auténoma de Extremadura

Decreto 331/2007, de 14 de diciembre, por el que se regula
el Diario Oficial de Extremadura

Ley 4/2013, de 21 de mayo, de Gobierno Abierto de
Extremadura

Legislacién aplicable al Organo o Unidad relacionada con los derechos generales

de los ciudadanos

Europea

Estatal Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo
comun de las Administraciones Publicas.

Autondmica Decreto 149/2004, de 14 de octubre, por el que se aprueba la

Carta de Derechos de los Ciudadanos, se regulan las Cartas de
Servicios y se definen los sistemas de analisis y observacién de
la calidad en la Administraciéon de la Comunidad Auténoma de
Extremadura.

Normativa interna del Organo o Unidad. (Instrucciones, circulares, directrices)

Instrucciones

Circulares

Directrices

La cumplimentacién de este apartado no culmina con la relacién de la normativa,

sino que debe hacerse una recopilacién de los textos normativos; textos que seran

posteriormente analizados por el equipo de trabajo.
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5. COMPROMISOS DE CALIDAD ADQUIRIDOS
En el caso de que se hayan definido requisitos de forma interna o publica para

llevar a cabo los servicios, a continuacién, deberan recogerse los mismos.

Por ejemplo

Servicio: Requisitos

Servicio de consultas Tiempo de espera maximo.

Servicio de control previo de|Comprobacion previa de todas la publicaciones
publicaciones realizadas en un periodo de tiempo concreto.

En general, ése estd utilizando algun indicador de medida? En caso afirmativo
indique cuales y los resultados de las ultimas mediciones.

Estos compromisos, ¢han sido comunicados al ciudadano? En cualquier caso,
debera indicar los sistemas de comunicacién al ciudadano que se podrian utilizar
para la difusidon de los compromisos a incluir en la Carta de Servicios.

En el Organo o Unidad, ¢se han llevado a cabo encuestas para conocer el nivel
de satisfaccion del ciudadano? En caso, afirmativo aporte junto con este
cuestionario las preguntas que se realizaron, asi como los resultados obtenidos.
6. SISTEMA DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

A continuacion, se debera describir, en caso de que exista, la sistematica para
tratar las quejas y sugerencias de los ciudadanos dentro del Organo o Unidad. Se

debera poner especial atencién a que queden claros los diferentes apartados:

e Presentacion: Vias de comunicacion (e-mail u otros); formatos,
responsables de recepcion, sistematica de registro, etc.

e Tramitacion: Designacion de drgano competente para su tramitacion y
analisis, metodologia de analisis, plazos de tramitacion, documentacion de
resultados, etc.

e Resolucién: C')rgano competente para la resolucion, plazo para la
resolucion, vias de comunicacién, sistematica de tratamiento de recursos

(si procede), etc.
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Por ejemplo

PRESENTACION

Presentacion de la reclamacion o queja por los medios habilitados al efecto
Paso 1

Responsable: XXXXX

Asignacion de numero de expediente
Paso 2

Responsable: XXXX
Etc Etc

A parte de la sistematica anteriormente, éexisten otros sistemas de
participacion ciudadana en el funcionamiento del Organo o Unidad? En caso
afirmativo indique cuales y describa su funcionamiento.

7. OTRA INFORMACION DE INTERES
Por ultimo, y para completar la informacion recogida en este cuestionario, seria

interesante que en caso de existir nos remitiera la siguiente informacion:

. Pliegos de condiciones técnicas de servicios subcontratados, si existen.

o Informes de iniciativas de mejora del servicio que se hayan realizado.

. Servicios prestados por otras entidades o unidades administrativas
similares.

o Quejas y sugerencias relativas al ()rgano o Unidad.

. Encuestas realizadas por el Organo o Unidad.

. Evaluaciones realizadas al Organo o Unidad, tanto internas como
externas.

. Medidas relacionadas con las actividades que se realizan Ej. n° de

entrevistas, personas atendidas, etc, a lo largo del tiempo.
. Personal existente y tipologia, asi como descripciones de puestos de

trabajo.
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8. GLOSARIO DE TERMINOS

ATRIBUTOS ESPERADOS: Caracteristica de calidad de un servicio, cuyo
cumplimiento es esperado por el cliente al recibir el mismo. (Por ejemplo:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, accesibilidad, cortesia, competencia técnica,
comunicacion, credibilidad, seguridad, compresién de las necesidades del cliente,
aspectos tangibles, etc).

CLIENTE: Es la persona fisica (ciudadano o empleado publico si se trata de
cliente interno) o juridica (asociaciones, empresas, administraciones) que utiliza
el servicio prestado por la administracion.

INDICADOR: Expresidn cuantitativa que permite evaluar el grado de
cumplimiento los estandares definidos en los compromisos de calidad.
REQUISITO: Caracteristica del servicio, cuyos pardametros de cumplimiento

(cuantitativo o cualitativo) han sido establecidos por la administracion.
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3) SINTESIS DE DATOS IDENTIFICATIVOS

SINTESIS DE DATOS IDENTIFICATIVOS

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO

DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA

IDENTIFICACION DE LA UNIDAD RESPONSABLE DE LA ELABORACION, GESTION Y
SEGUIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

MEDIOS DE PRESTACION DEL SERVICIO

SERVICIO O UNIDAD:
ORGANO DIRECTIVO:
DEPARTAMENTO:
Direccion:

Céd. postal:
Localidad:

Provincia

Teléfono:

Fax:

e-mail:

Horario:

PAGINA WEB:

OTROS (Redes Sociales, Blog...)
PLANO DE SITUACION
ACCESO

Linea de Autobuses
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4) SINTESIS DE LEGISLACION

SINTESIS DE LEGISLACION

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO

DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA

ESPECIFICA DEL SERVICIO PRESTADO

DERECHO EUROPEO

DERECHO ESTATAL

DERECHO AUTONOMICO

GENERAL RELACIONADA CON LOS DERECHOS DE LOS CIUDADANOS, REGIMEN
JURIDICO ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

DE AMBITO ESTATAL

DE AMBITO AUTONOMICO

NORMATIVA INTERNA DEL SERVICIO

CIRCULARES

INSTRUCCIONES

DIRECTRICES
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5) SINTESIS DE SERVICIOS PRESTADOS

SINTESIS DE SERVICIOS PRESTADOS

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO

DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA

SERVICIOS PRESTADOS EN RELACION CON LA FUNCION:

SERVICIOS PRESTADOS EN RELACION CON LA FUNCION:

SERVICIOS PRESTADOS EN RELACION CON LA FUNCION:
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6) RELACION DE SERVICIOS Y ATRIBUTOS DE CALIDAD

RELACION DE SERVICIOS Y ATRIBUTOS

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA
ATRIBUTOS ESPECIFICOS
SERVICIOS ATRIBUTOS GENERALES

(En su caso)
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7) COMPROMISOS DE CALIDAD

COMPROMISOS DE CALIDAD

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA
ATRIBUTOS COMPROMISOS DE
SERN RELACIONADOS CALIDAD
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8) INDICADORES DE MEDICION DE COMPROMISOS

INDICADORES DE MEDICION DE COMPROMISOS

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA
CUADRO DE INDICADORES
Servicio Indicador Método de Medida Frecu_e!l’c 4 Responfsa_l?le = Vann:e_s Lisfliz
medicion medicion admisible (1)
A
En relacion con las funciones de | B
C.
En relacion con las funciones de | D.
E.
F.
En relacion con las funciones de
G
H.
l.
En relacion
J.
K.
L.
En relacion con
M.
N.

(1) Indicar en % o numeros absolutos el valor limite de incumplimiento, en su caso admitido.




9) RELACION DE COMPROMISOS E INDICADORES

RELACION DE COMPROMISOS E INDICADORES

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA
COMPROMISOS
(Sombrear la celda o celdas que correspondan)
1 2 3 4 5
A
B
C
(2}
&
o D
2
($) F
a
<
G
H
|
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10) PLAN DE SEGUIMIENTO

PLAN DE SEGUIMIENTO

PROYECTO RESPONSABLE DEL EQUIPO DE TRABAJO

DEPARTAMENTO RESPONSABLE ELABORACION FICHA

DENOMINACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

UNIDAD ADMINISTRATIVA RESPONSABLE

ANO
. FUENTE DE - MEDIDAS

COMPROMISO INDICADOR NERODOJRE OBTENCION DE | VYALORLIMITE | hpoyiacION (3) CAUSAS CORRECTORAS

MEDIDA Dty ADMISIBLE (2) e

1. Fuente de obtenci6n de datos

* Estas fuentes de informacion pueden ser: bases de datos, memorias, registros, informes, datos estadisticos, resultados de encuestas...entre otras

2. Valor limite admisible

* Indicar en % o numeros absolutos el valor limite de incumplimiento, en su caso admitido.

3. Desviacion.

* Indicar la desviacion positiva o negativa respecto al compromiso adquirido y si se encuentra en el caso de ser negativa dentro del valor limite admisible.

4. Medidas correctoras y medidas de subsanacién

* Indicar tanto las medidas correctoras implantadas como consecuencia de la desviacion e incumplimiento, asi como las medidas de subsanacion efectuadas en los términos del

punto 9 de la Carta Publica.
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11) ACTA DE REUNION

ACTA DE REUNION

Fecha:
UOMBRE DEL PROYECTO DE Pagina de
ORGANO O Hora:
UNIDAD
Ref.: Lugar:
ASUNTO
Asistentes

RESUMEN DE LA REUNION

96 m



TRABAJOS A REALIZAR

ACCION

No Responsable

Fecha

PROXIMAS REUNIONES

Temas a tratar

Fecha Propuesta

Hora

97 m
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