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El presente documento desarrolla la Guia Corporativa para la elaboracion e

implantacion de las Cartas de Servicio de la Admini  stracion Regional de la
Comunidad de Murcia . Esta guia recoge detalladamente los aspectos principales que
componen la elaboracién y despliegue de las Cartas de Servicios.

Por ello, este documento se ha estructurado de la siguiente manera:

~

Introduccién : en este capitulo se explica el concepto y los objetivos de las Cartas
de Servicios y como encajan dentro del nuevo contexto de la Administracion
Publica.

Proceso de elaboracion de las Cartas de Servicio: donde se establece la
estructura y contenido de las Cartas. Asimismo, se definen y explican todas las
fases de elaboracion de una Carta de Servicios identificando las actividades a
realizar, las personas responsables y el rol a desempefar por estas personas.

Disefio, presentacion grafica y comunicacion  : en este apartado se exponen los
formatos en los que se pueden distribuir las Cartas de Servicio y se propone un
triptico como formato corporativo. Ademas, se trata como abordar la comunicacion
interna y externa para dar a conocer la implantacion de las nuevas Cartas de
Servicios creadas.

Seguimiento de los compromisos  adquiridos: se explica la metodologia relativa a
la revision de las Cartas de Servicio como resultado del seguimiento periédico de las
mismas a traves de los indicadores establecidos.

Soporte corporativo : en este punto se identifican dos bases que daran sustento a
la Administracion Regional y garantizaran el éxito de la implantacién de las Cartas
de Servicio: normativa referente a los procesos de elaboracion y una aplicacion
informatica que dé soporte al proceso de elaboracion de Cartas de Servicios.
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1. Introduccion

¢, Qué son las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios son documentos que constituyen un instrumento a través del cual las
Administraciones informan a la ciudadania sobre los servicios que tienen encomendados y
acerca de los compromisos de calidad en su prestacion, asi como de los derechos de las
personas usuarias en relacion con estos servicios.

El desarrollo de las Cartas de Servicios tienen un doble objetivo

» Desde un punto de vista externo : las Cartas de Servicios mejoran la comunicacion
hacia los ciudadanos de los servicios prestados y los compromisos asumidos por la
Administracion y, ademas, facilitan el ejercicio de los derechos de los ciudadanos.

» Desde un punto de vista interno : las Cartas de Servicios impulsan las iniciativas de
mejora dentro de la Administracién, ya que facilitan:

- Controlar el grado de cumplimiento por parte de la Administracion de los
compromisos adquiridos con los ciudadanos.

- Incrementar el grado de satisfaccion de los ciudadanos con respecto a los
servicios prestados.

- Identificar las mejoras en los procesos internos en los que se basa el
desarrollo de los servicios publicos, incrementando la eficacia y eficiencia del
organo administrativo.

El marco normativo de referencia  dentro del cual se encuadran las Cartas de Servicios esta
formado tanto por legislacion que emana del Estado, como por legislacién que emana de la
Administracion Publica de la Region de Murcia . Asi, la Ley 6/1997 de Organizacion y
Funcionamiento de la Administracién General del Estado establece los principios por los que
se rige el funcionamiento administrativo: eficacia, eficiencia, control de la gestion y de los
resultados, prestacion de un servicio efectivo a los ciudadanos, entre otros.

La Ley 4/1999 modifica la Ley 30/1992 declarando los principios de transparencia y de
participacion ciudadana como principios informadores del funcionamiento administrativo.

Por otro lado, la Orden 6 de marzo de 2003 de la Consejeria de Economia y Hacienda
determina las instrucciones para la implantacion de las Cartas de Servicios dentro de la
Administracion de la Regién de Murcia
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1. Introduccion

¢ Por qué las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios se integran en el proceso general de transformacién y
modernizacion que, desde hace mas de una década, esta viviendo la Administracion Publica.
Este proceso de redefinicion del papel de la Administracion Publica supone el andlisis de
los modelos organizativos y de gestion de las entidades, que pasan a ser observadas en
funcién de la calidad de los servicios ofrecidos.

Para poder adaptarse a esta nueva situacion y dar respuesta a las exigencias de los
ciudadanos/usuarios de los servicios, diferentes administraciones publicas a todos los niveles
se han planteado y han emprendido iniciativas de modernizacion que cambian profundamente
su modo de gestidn tradicional.

Entre las diferentes iniciativas de modernizacion llevadas a cabo en la Administracion Publica
destacan las Cartas de Servicios , como herramienta principal para quienes comienzan en
el trabajo de mejorar incorporando las demandas y expectativas de los ciudadanos a los
objetivos de la organizacion.

¢ Para qué las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios desempefian un papel muy importante, ya que representan el
compromiso de la calidad en la prestacion de servicios al que el organismo administrativo
llega con los ciudadanos.

Por tanto, la elaboracién y publicacion de las Cartas de Servicios permitira:

* Que la actuacion de los organismos y unidades administrativas correspondientes sea
mas proxima al @mbito de los “ciudadanos-clientes”.

* Que se genere una renovacion permanente en torno a la prestacion de los servicios,
la programacion y los objetivos

* Que se fijen objetivos a lograr por el 6érgano administrativo que elabora y publica la
Carta. A la hora de fijar los objetivos se pueden tomar como referencia las humerosas
experiencias existentes sobre Cartas de Servicios ya publicadas en la Administracion
General del Estado, en distintas Comunidades Auténomas y en diferentes
Administraciones de ambito local.
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1. Introduccion

* Que la unidades de gestidon actien con autonomia y responsabilidad en la prestacion
de los servicios contenidos en la Carta.

* Que la comunicacion del organismo o unidad administrativa titular de la Carta tanto
hacia los ciudadanos, como hacia la propia organizacion sea transparente. .

* Que exista dentro del organismo correspondiente un elemento controlador de la
eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio publico, la evaluacion a través de los
indicadores de gestion establecidos.

¢,Cual es el contenido de las Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicios estructuraran sus contenidos en los siguientes apartados :

* Identificacion y titulo. INFOZ?Q%?;;?:ZRS:IZASGAL COMPROMISOS DE CALIDAD

» Informacién de caracter general.

« Compromisos de calidad, indicadores R
RGANICA
INES GENERICOS

PROMISOS
LES DE CALIDAI

y garantias.

» Informacién de caracter complementario.

INFORMACION COMPLEMENTARIA

IATIVAS DE GESTI
ALIDAD

EMAS:

ASEGURAMIENTO
LA CALIDAD

PROTECCION DE
MEDIO AMBIENTE

MATIVA VIGEN

ECHOS DE LOS
ADANOS

'ONIBILIDAD DE

o ESO AL LIBRO SALUD LABORAL
ATIVAS Y ANISMOS DE
ECLAMACIONES GRACION, IGUALD.
M LE PORTUNIDADES

TICIPACION O 0S DATOS DE INTE

LABORACION DE

dplas Cearfas davemvielo b
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1. Introduccion

¢, Como son las Cartas de Servicios?

» Identificacion y titulo. En la Carta de Servicios aparecerd un titulo que sea
identificativo de los servicios que regula este documento. Ademas, aparecera
claramente el nombre del organismo elaborador de la Carta. El logo de la

Comunidad Autdnoma de la Region de Murcia también constara en las Cartas de

Servicios.

* Informacién de caracter general. En este apartado se recogerdn los datos
descriptivos del organo titular de la carta y de los servicios que presta, segun lo
establecido en la normativa aplicable.

INFORMACION GENERAL Y LEGAI -Dentro de este apartado aparecera el nombre de la unidad u
(DESCRIPCION DE LA UyIDAD) organismo que presta el servicio. Se especificara por un lado,

e la dependencia organica del mismo y por otro lado, los fines

ERBNOMINACION y funciones que le estén encomendados por ley o
v DEPENDENCIA

ORGANICA reglamento.
vglNES GENERICO

RGANO ; 4 ici i i6
o -Se informara en la Carta de Servicios del horario de atencion

POSTALES,

TELEFONICAS Y a los usuarios. Se afadira un plano que localice y ubique la
TELEMATICAS

oficina en la que se prestan los servicios. Asimismo, se
sefialaran las formas de acceso al lugar indicando, por
TRANSPORTE Y . , L.

froEso ejemplo los autobuses mas cercanos a la oficina.

-Se enumeraran claramente los servicios prestados , los
procedimientos que se tramitan 0 las prestaciones
dispensadas por el organismo o unidad titular de la carta.

-Aparecerd el articulo 35 de la Ley 30/1992 de Régimen
RECHOS DE LOS . L. . . Lo
ADANOS Juridico de las Administraciones Publicas y Procedimiento
EONIBILIDAD DB Administrativo Comun, el cual reconoce expresamente los
CESO AL LIBRO . ..
derechos de los usuarios de los servicios por el
ordenamiento juridico. Se mencionara este articulo puesto que

no hay normativa de la Administracion Regional que

S CIUDADANOS

reconozca estos derechos expresamente. En caso de existir
normativa especifica aplicable en la que se establezcan estos
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1. Introduccion

INFORMACION GENERAL Y LEGAI derechos, se incorporara en la Carta de Servicios en lugar del
(DESCRIPCION DE LA UNIDAD)
articulo 35 de la LRJA-PAC.

2 ENTIFICE -Se incluird el nombre y la direccién postal de la unidad
DENOMINACION

DEPENDENCIA encargada de la coordinacion y seguimiento de la Carta de

ORGANICA

e CENERIGH Servicios, en el caso de la CARM, la Subdireccion General de

Shenie Innovacion y Proyectos Estratégicos (ver Capitulo 4

TELEFONICAS Y

TELEMATICAS “Seguimiento de los compromisos adquiridos”).
HORARIOS

UBICACION -Se especificara la relacion de los derechos concretos de
MEDIOS DE . . .. . .
TRANSPORTE Y los ciudadanos y usuarios en relacion con los servi cios

ACCESO

i prestados. También se especificaran las formas de
participacion  de los ciudadanos establecidas por el
ordenamiento juridico: sistema de quejas y sugerencias,
derecho de audiencia, encuestas sobre la calidad de los

servicios ofrecidos, etc.

-Igualmente, se recogeran en este apartado de la Carta de
Servicios los canales disponibles para la recogida de

opinion : buzones en las oficinas, direcciones de correo
electrénico, paginas web, direccion postal, teléfonos de

atencion, etc.
CIUDADANOS
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1. Introduccion

* Compromisos de calidad, indicadores y garantias. En este apartado se
recogeran los niveles de calidad que se ofrecen, asi como los indicadores de
evaluacion de la calidad. Por lo general, estos compromisos no estan definidos
en ninguna norma, por lo que la seleccién y publicacion de los mismos es tarea
critica en las Cartas de Servicios. Esta declaracion de compromisos  por parte

de la organizacién aporta un valor afiadido a lo estipulado en la norma  tiva
vigente y sefiala las metas para la mejora continua de la organizacion.

—Se incorporara una descripcion de los compromisos que
adquiere la organizacion con respecto a los servicios que
ofrece. Dichos compromisos deben constituirse en estandares
que sean susceptibles de ser medidos y de verificacion por
parte del wusuario. Algunos ejemplos de compromisos
contenidos en las Cartas son: reduccion de los tiempos de
espera, prestacion del servicio por personal especializado,

 MPRUIMS(SEE A hERD reduccion de los plazos de resolucion y respuestas en los
procedimientos.

—-Los estandares de calidad fijados seran publicados en la

o Carta de modo que se pueda comprobar el grado de

i HDARES) cumplimiento por parte de los usuarios. Por ejemplo: el tiempo

medio de espera sera igual o inferior a 10 minutos, mejorar la

calidad de los servicios alcanzando un nivel de satisfaccion de

los usuarios mayor o igual a 3,5 (en un rango de 1 a 5).

-En este apartado se especificardn los indicadores
establecidos por la unidad o el organismo titular para el
seguimiento de la calidad de los servicios prestados. Los
indicadores estaran relacionados directamente con los
compromisos asumidos por la organizacion, con el fin de
permitir la verificacion del grado de cumplimiento de los
compromisos.
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1. Introduccion

* Informacion de caracter complementario. El ultimo apartado contendra los
datos necesarios para la localizacion de las oficinas. Asimismo, se podra incluir
cualquier informacién que se considere de interés para el ciu  dadano y
usuario (detalle en relacion al modo de prestacion o de acceso, procedimiento
de tramitacién o novedades con respecto a alguno de los servicios que se estén

prestando o por ejemplo de nuevos que pudieran ponerse en funcionamiento).

—En este apartado se podran incluir referencias a iniciativas

de gestion de la calidad , por ejemplo el organismo o unidad
INFORMACION COMPLEMENTARIA administrativa cuenta o va a adoptar sistemas de
aseguramiento de la calidad, de proteccion del medio
e ambiente o de salud laboral. Asimismo, cuando proceda, se
incluiran los mecanismos previstos para la integracion de la
ASEGURAMIENT dimensién de igualdad de oportunidades entre mujeres y

LA CALIDAD

PROTECCION D hombres, en las actuaciones realizadas y los servicios
MEDIO AMBIENT!

SALUD LABORA! prestados.

—Ademas, se podran incluir otros datos adicionales y de
interés para el ciudadano, como por ejemplo el modo de
prestacion o de acceso, procedimiento de tramitacion o
novedades con respecto a alguno de los servicios que se
estén prestando o de nuevos servicios que pudieran ponerse
en funcionamiento.
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1. Introduccion

¢, Como son las Cartas de Servicios?

El contenido de las Cartas de Servicios variar4 de unas Cartas a otras de acuerdo con el fin
del organismo titular de la Carta, con los servicios prestados, los destinatarios de la misma,
etc. Por lo tanto, este contenido no es estrictamente extensible a todas las Cartas de Servicios
elaboradas por las unidades administrativas o organismos de la CARM.
En este sentido, es conveniente fijar un contenido minimo a incluir en todas las Cartas de
Servicios elaboradas por unidades u organismos pertenecientes a la CARM, de forma que se
garantice siempre el fin y la utilidad que ofrecen las Cartas de Servicio. Asi, las Cartas de
Servicios siempre comprenderan:
 ldentificacion y titulo.
e Datos identificativos y fines genéricos del drgano, organismo publico o unidad
administrativa prestadora del servicio.
e Catalogo de servicios que se prestan.
* Toda la informacion relativa a los compromisos de calidad, indicadores y garantias.
» Direcciones postales, numeros de teléfono de atencion a los usuarios, direcciones de
correo electronico y paginas web en las que se de informacion de las unidades, centros
u oficinas donde se prestan los servicios. Asimismo, se incluird el plano de situacion y
medios de transporte mas cercanos a las oficinas de atencion.

< Direccidén postal, telefénica y telematica de la unidad responsable de la Carta de
Servicios y de la unidad que ejerza el control de los compromisos establecidos
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1. Introduccion

¢, Quiénes elaboran Cartas de Servicios?

Las Cartas de Servicio son susceptibles de ser elaboradas y publicadas por todas aquéllas
unidades administrativas u organismos perteneciente s a la Administracion Regional
que prestan servicios tanto a usuarios internos de la Administracion Regional de la CARM
(empleados publicos, por ejemplo), como a usuarios externos, como los ciudadanos.

Sin embargo, no sélo el organismo o unidad administrativa titular de la Carta participa en el
proceso de elaboracion de ésta, sino que otros 6rganos de la CARM contribuyen en diferentes
fases del proceso. Cada 6rgano desempefa un rol diferente en funcion de su grado de
aportacioén al proceso. Asi, los érganos que participan y sus correspondientes roles son:

e Organismo o unidad titular : desempefia el rol elaborador.

* Vicesecretarias de las Consejerias: desempefia un doble rol: elaborador, cuando el
contenido de la Carta es especifico, de magnitud o interés social, designaran el
organismo que elaborara la correspondiente Carta y coordinador.

e Subdireccion General de Innovacion y Proyectos Estr  atégicos : desempefia dos
roles dependiendo de la fase del proceso de elaboracion: coordinador o impulsor.

» Direccion General de Calidad e Innovacion de los Se  rvicios Publicos : desempefia
el rol aprobador.

A continuacién, se muestra una tabla en la que se describe en qué consiste cada rol y qué
organo de la CARM lo realiza.
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Elaborador

Aprobador

Coordinador

Impulsor

1. Introduccion

Descripcion

Persona encargada de realizar
las actividades descritas en cada
etapa del proceso de elaboracién
de las Cartas de Servicios.

Persona que valida la ejecucion
y calidad de las tareas realizadas
por el elaborador.

Persona a la que se le informa
sobre la evolucion de las
actividades del proceso de
elaboracion y, puntualmente,
comparte alguna actividad.

Persona que apoya en la
realizacion de algunas
actividades para que su
ejecucion sea exitosa.

Organo responsable

 Personas titulares de los érganos,
organismos o unidades a los que se
refieran las Cartas de Servicios.

« En caso de impacto social, especificidad
de la Carta o magnitud de los servicios
prestados, los titulares de las
Vicesecretarias de las respectivas
Consejerias determinaran los érganos,
organismos o unidades que elaboraran
dichas Cartas de Servicios.

* Persona titular o maximo responsable de
la Direccion General de Calidad e
Innovacion de los Servicios Publicos
previo informe de la Subdirecciéon General
de Innovacion y Proyectos Estratégicos.

« Subdireccion General de Innovacion y
Proyectos Estratégicos

 Personas titulares de las
Vicesecretarias de las respectivas
consejerias.

* Subdireccion General de Innovacién y
Proyectos Estratégicos
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1. Introduccion

¢, Como se dan a conocer las Cartas de Servicios?

Uno de los objetivos principales de las Cartas de Servicios es dar a conocer a los ciudadanos
los servicios que presta la Administracién Regional de la CARM a través de sus diferentes
unidades organizativas.

Dentro de este contexto, la utilizacién de los diferentes canales existentes para comunicar a
los ciudadanos las Cartas de Servicios se configura como un factor esencial. En este sentido,
se apuesta por utilizar formatos diferentes para poder cumplir con dicho objetivo de
comunicacion:

» Papel: en forma de triptico, folleto 0 memoria que los ciudadanos podran recoger en las
diferentes oficinas de atencion y en el organismo elaborador de la Carta.

» Electronico : la publicacion de las Cartas de Servicios en la Web permite el acceso a su
contenido desde cualquier lugar y en cualquier momento.

A través del proceso de edicion y distribucion de las Cartas de Servicio se garantiza que
dichas cartas sean publicadas tanto en formato papel como en electrénico. A continuacion se
expone una matriz en la que se muestra la utilidad de cada formato en cada uno de los
canales de comunicacion disponibles:

Presencial Telefénico Web
Papel El ciudadano puede recoger la NO APLICA NO APLICA
Carta de Senicios en formato de
triptico, folleto o memoria

8 Electrénico| El personal de atencion al El personal que atienda la El contenido de la Carta de Senicios esta
= ciudadano puede consultar la  |llamada puede consultar disponible en cualquier lugar y en cualquier
Carta de Senicio e imprimira en |informacion y enviarla por correo| momento para ser consultada o descargada
caso necesario €electronico o impresa por correo| por cualquier ciudadano. Ademas puede
ordinario tener acceso a informacion sobre el

cumplimiento de compromisos en informes
sobre el valor de los distintos indicadores

¢,Dénde aplica esta Guia?

El ambito de aplicacion de la presente Guia de elaboracion de Cartas de Servicios seran los
organos y unidades de la Administracion Regional de la Comunidad de Murcia y los
organismos a ella adscritos.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Las fases principales de las que consta el proceso de elaboracion de las Cartas de Servicio
resultan de gran importancia para conseguir el éxito final de la Carta de Servicio , por ello en
este apartado se abordan cada una de estas fases en detalle.

El proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios consta de cinco fases, que se representan
en la figura siguiente:

Identificacion s Tramitacion y \ Ediciony
N Elaboracion hy: e
e inicio Aprobacion Distribucion

Seguimiento y Revision

A continuacion se aborda cada fase detenidamente y se detallan los siguientes aspectos:

PGOENG !
- } ' Nombre del proceso '

Tuic

1 1
i Flujograma : se representan los diagramas de flujo |
1

1 para cada una de las etapas que componen el i
! proceso de elaboracion de Cartas de Servicio. !
1 1

Ligseripeisn do! Hracess

1 1
i Descripcion : se explica en detalle en qué consiste |
1 ., , .. .

1 cada etapa, quién actla y que actividades realiza en i
! cada momento. !
1 1

Cosidenaiones

Consideraciones : se identifican los puntos a tener
en cuenta que puedan implicar determinados
inconvenientes en cada una de las fases del proceso
de elaboracion de Cartas de Servicios.

La fase de Seguimiento y Revision de las Cartas de Servicio publicadas es de gran importancia,
por lo que se dedica un apartado exclusivo, 4. Seguimiento de los compromisos adquiridos.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Identificacion e inicio del proceso de elaboracion de la Carta de Servicio
Vicesacrataria® Unidaa fdmi "‘F FEVE | onovacion y Proyectos ﬁmldej Callidad & lnnovacidn da
Estrategicos los Servicios Prblicos
Propuesta de
Carta de Servicio [~
Solicitud expresa
&l Responsable
Calidad
Mo
alidaci
puUEsta '
Si
L
Comunica inicio
de proceso
A
Reunldn arangue
Z con Resp. Unidad
Administrativa
obath
inicio
Si
Alta y Reqgistro
Carta de Servicio
Apertura de
expedianta
Comunica
apertura de
expedients
v
Comunicacion
intema
¥
Recibe
comunicaciin
L
Incluye
cronograma en
expediants
h 4
Elabora
cronograma
a4
Elaboracién
2= *[apersona responsable de estas funciones dependera de la estructura de Ta Péglna 16
Consejeria a la que esté adscrito el 6rgano elaborador de la Carta de Servicios.
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Murcia
e Presidencia

2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Identificacién e inicio del proceso de elaboracion de la Carta de Servicio

Descripcion

Los titulares de los 6rganos o unidades administrativas que deseen elaborar una Carta de
Servicios, tanto interna como externa, lo pondran en conocimiento del responsable de Calidad
perteneciente a la Vicesecretaria de la Consejeria correspondiente mediante una solicitud

expresa. El vicesecretario, Subdirector General o persona designada a tal efecto* validara la
propuesta recibida, en caso de no validarla, la devolvera a la unidad solicitante para su
revision.

Una vez la propuesta ha sido validada por la Vicesecretaria, se remitird a la Subdireccion
General de Innovacion y Proyectos Estratégicos, comunicando el inicio  del proceso de
elaboracion de Cartas de Servicios al Ciudadano, con indicacion de la unidad u 6rgano
afectado, y, en su caso, la posibilidad de extender o reducir el ambito organico de la misma.

La Subdireccién General de Innovacion y Proyectos Estratégicos mantendra una reunidon con
las personas responsables de la unidad administrativa solicitante de la elaboracion de la Carta
de Servicios. En esta reunion se acordara el inicio del proceso de elaboracion, ademas de
aspectos relacionados con cronograma de reuniones, constitucion del grupo de trabajo,
reuniones de consenso, etc., entre otros que sean de interés para ambas partes.

La Carta de Servicios serd registrada  por la Subdireccion General de Innovacion y
Proyectos Estratégicos, tras lo cual ésta abrird el oportuno expediente y dard acuse de recibo
de su comunicacion a la Vicesecretaria de la Consejeria a la que esté adscrita la unidad
administrativa solicitante de la Carta de Servicios. .

La Subdireccion General de Innovacion y Proyectos Estratégicos y el Vicesecretario,
Subdirector General o persona que se haya designado a tal efecto* determinaran de comun
acuerdo el @mbito organico de la Carta de Servicios al Ciudadano.

= *Lapersona responsable de estas funciones dependera de la estructura de la 'J__]
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Identificacién e inicio del proceso de elaboracion de la Carta de Servicio

Consideraciones

Dentro de esta fase del proceso de elaboracion existen determinados aspectos a tener en
cuenta, dado que su no cumplimiento puede suponer retrasos en la ejecucion o un incorrecto
desarrollo de la etapa del proceso en la que se encuentra la elaboracién de la Carta. Estos
aspectos son:

En ocasiones puede resultar dificil la localizacién de una Carta o puede incrementarse
el volumen de los procesos de renovacion. Por lo que, una vez se ha aprobado el inicio
de la elaboracion de la Carta es conveniente registrar el alta del inicio de la Carta

Como complemento al punto anterior, se propone asignarle un cédigo que la
identifique y que permita detectar aspectos como la unidad administrativa elaboradora
de la Carta y si se trata de una carta nueva o una renovacion de una ya existente o en
gué estado se encuentra la Carta.

En esta linea, es recomendable que se registre las Cartas que se han dado de baja
0 estan descatalogadas con el fin de no iniciar procesos de actualizacion y renovacion
de Cartas de Servicios en esta situacion.

Ademas, en esta etapa de la elaboracion es conveniente tener identificados las
unidades administrativas solicitantes, los usuarios y personas responsables de
contacto de cada una de las Cartas de Servicio que estan registradas en la Base de
Datos.

Algunos de los pasos descritos en el presente proceso se veran soportados por la
Herramienta de gestion de cartas de servicios.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Elaboracion de la Carta de Servicio
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Elaboracion de la Carta de Servicio

Descripcion

Una vez iniciado el expediente, el Vicesecretario, Subdirector General o persona designada a
tal efecto* serd el responsable de configurar el equipo de traba  jo para la elaboracion de la
Carta y, de entre ellos, a un responsable o coordinador
Dicho equipo de trabajo contendra al menos una persona perteneciente a la Subdireccién de
Innovacion y Proyectos Estratégicos, quién actuard como conector responsable del
seguimiento de la confeccion de la Carta de Servicio y asegurard la calidad en el proceso. El
grupo de trabajo constituido asistira a una sesion formativa en materia de Cartas de
Servicios impartida por la Escuela de Administracion Publica. En esta sesion se trataran los
siguientes aspectos:
e Los contenidos a presentar la Carta de Servicios: compromiso de disponibilidad,
compromiso de calidad, y
» Asistencia y apoyo a la redaccion o revision , segun se trate de la elaboracion de una
Carta de Servicios nueva o renovacion de una existente. Como resultado de esta
primera accion formativa (que se impartird bajo demanda de las unidades interesadas)
se obtendra el trabajo previo de identificacion de servicios y procesos asociados, asi
como un primer borrador de compromisos.
e Otros que ajuicio de la unidad administrativa resulten importantes dentro de los limites
del contenido aprobado por la Subdireccion General de Innovacion y Proyectos
Estratégicos.

Tras la sesion formativa, la unidad administrativa pondra en marcha la elaboracién de la Carta
de Servicios. Sobre esta fase se aplicara la metodologia de elaboracion de cartas de servicio
gue se recoge mas adelante:

- Diagndstico y recogida de datos.

- Definicién de estandares y compromisos.
- Redaccion de la Carta.

- Actualizacion y revision.

P <= *[a persona responsable de estas funciones dependera de [a estructura de la P4aina 20
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Elaboracion de la Carta de Servicio

Descripcion

La Subdireccién de Innovacion y Proyectos Estratégicos, prestara su apoyo y asesoramiento
al 6rgano administrativo que elabora la Carta durante todo el proceso, llevando asi un
seguimiento del proceso de elaboracién, junto con el responsable designado por la
Vicesecretaria oportuna.

Una vez que el érgano administrativo y la Subdireccién General de Innovacion y Proyectos
Estratégicos han alcanzado el consenso, se determinard el contenido definitivo de la Carta
como paso previo a la elaboracion del borrador de dicha Carta.

Este borrador comenzara entonces el proceso de tramitacion y aprobacion.

Consideraciones

Dentro de esta fase del proceso de elaboracion existen determinados aspectos a tener en
cuenta, dado que obviarlos puede suponer retrasos o un incorrecto desarrollo de la etapa del
proceso en la que se encuentra la elaboracion de la Carta. Estos aspectos son:

e En esta fase es fundamental tener identificados a todos los integrantes del equipo
de trabajo y quiénes son las personas responsables. Ademas, es importante tener
actualizados todos los cambios que puedan surgir con el fin de convocar a las
reuniones a las personas adecuadas. Por ello, se propone tener una lista de
distribucion para la convocatoria de reuniones, para saber a quién dirigirse para
solicitar informacion, etc.

» Para poder mantener formatos y estructura homogéneos es recomendable disponer
de una Unica base de datos en la que se encuentren las plantilas con dichos
formatos.

e Por otro lado, la normalizacion de documentos agilizar4 los procesos internos, por lo
gue se recomienda crear y mantener plantillas normalizadas que sirvan de modelo a
todas las unidades administrativas elaboradoras de Cartas de Servicios.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Elaboracion de la Carta de Servicio

Consideraciones

Asi, se facilita la gestion documental y se agilizaran los procesos internos de trabajo.
Se dispondra de plantillas para los siguientes documentos:

- Propuesta de elaboracion de Carta de Servicios.

Informe de solicitud de aprobacion.

Informe favorable de caracter previo.

Resolucion de publicacion en el BORM.

Orden de impresion.

- Orden de distribucién.
En el momento en el que se disponga de la herramienta de soporte para la gestién de
las cartas de servicio, todos estos tramites se llevaran a cabo a través de dicha
herramienta.
Es conveniente asignar hitos que definan el estado de elaboracion de las Cartas de

Servicios, de tal forma que se pueda consultar en qué punto se encuentra la Carta y si
hay algun problema en el desarrollo del proceso.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Tramitacion y aprobacién de la Carta de Servicio

p T Subdireccidn Gral. de Direccién Gral. de
Vicasacrataria®™ Unidad m(mdmm Innavacion y Proyectos Am"’ de - Calldad e Innovacién de
Esirafégicos los Servicios Pablicos
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CAprusha
informe?.

Si

Informe previo
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Resalucion de
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Publicacion en el
BORM

nscripeion en

Registro Gral.
£ Cartas Servicios

Proceso

Tramitacion y aprobacion de la Carta de Servicio

Descripcion

La unidad administrativa elaboradora de la Carta de Servicios redactara un informe y lo
elevarq a aprobacion a la Subdireccion General de Innovacion y Proyectos Estratégicos,
quien por su parte, emitird un informe favorable en cuanto a la homogeneidad y coherencia
metodoldgica del proceso de elaboracién, el control de los compromisos marcados y los
indicadores establecidos en la Carta de Servicios. Este informe constituye el paso previo a la
aprobacién de la Carta.

La Carta de Servicios se aprobaran por Resolucion del Director General de Calidad e
Innovacion de los Servicios Publicos , quien ademds, ordenard la publicacion del
contenido de la Carta en el BORM. Una vez aprobada la Carta, se registrara en el Registro
General de Cartas de Servicios . La Subdireccion General de Innovacion y Proyectos
Estratégicos sera la responsable de llevar a cabo esta inscripcion.

= *Lapersona responsable de estas funciones dependera de la estructura de la 'J__]
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Proceso
Edicion y distribucion de la Carta de Servicio

Vicasecrefaria®
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designados

Proceso
Edicion y distribucion de la Carta de Servicio

Descripcion

Este conjunto de actuaciones serd responsabilidad de la unidad/érgano de la CARM
responsable de la ejecucion de la Carta de Servicios, y la Subdireccion jugard Unicamente el
rol de asesor en caso de necesitar actualizaciones de formatos o cualquier otra incidencia.

La publicacién de las Cartas de Servicios en la Web, se realizar4 en aquellas Consejerias que

tengan integrados sus entornos en el Neweb2, utilizando dicho gestor de contenidos. En el
resto se realizara segun la estructura y responsabilidades existentes en cada Consejeria.

=== *[a persona responsable de estas funciones dependera de la estructura de Ta 'J__]
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

ras haber establecido los diagramas de flujo para cada una de las fases de elaboracion de

las Cartas de Servicio se muestra la matriz de roles y responsabilidades que se deriva:

Subdirec. Gral. Direccion General
Actividades Unidad Admva Vicesecretaria S EscueI’a Admon. Calldad_’e
Proyectos Pdblica Innovacion
Estratégicos Servicios Publicos
Propuesta de
- p Elaborador Aprobador
inicio
- Elaborador Aprobador
Apertura
expediente Elaborador Aprobador
Elaborador Impulsor
Sesion formativa Elaborador
Impulsor Impulsor
Elaborador ) )
Coordinador Coordinador
Solicitud de
. Elaborador Aprobador
aprobacion
Elaborador Aprobador
Registro Carta de
9 o Elaborador
Servicios
Impulsor
Elaborador Aprobador .
Coordinador
Solicitud de Impulsor
L Elaborador Aprobador P
distribucion Coordinador
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Desde el punto de vista metodolégico

2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

estructuradas a su vez en diferentes pasos:

[Elabaraciin de i Carlade Servico

=2

|
I
|

Diagnostico y
Recogida de datos

Definicién de

e
C

Redaccioén de la Carta

standares y de de Servicio

ompromisos

Analisis de la madurez
organizativa

Seleccioén de los Redaccion de los
servicios criticos contenidos de la Carta

Creacion del grupo de
trabajo y formacién

Identificacion de los
factores de Calidad

Investigacion de las
necesidades del
ciudadano

Identificacién de la
informacion general y
legal

Determinacion de
estandares

Establecimiento de

compromisos

, la elaboracion de las Cartas de Servicio exige un
importante esfuerzo analitico que permita identificar variables, que sean de la mayor fiabilidad
posible y proporcionen a los gestores la medida del grado de cumplimiento de un conjunto de
compromisos con el ciudadano-cliente. Para ello se proponen las siguientes fases,

Pagina 26

:

Guia Corporativa para la Implantacion de Cartas de Servicios



Region de Murcia
Consejeria de Presidencia
y Administraciones Publicas

Direccién General de Calidad
e Innovacion de los Servicios Publicos

2. Proceso de Elaboracion de Cartas de

Servicios
Andlisis de la madurez
organizativa - }

El analisis de la madurez organizativa es el paso preliminar a la elaboracion de la Carta de

Servicios. Este andlisis consiste en un diagnéstico de la situaciébn en la que se halla la
organizacion, lo que determinard el grado de compromiso  que la organizacion puede adquirir
en la Carta de Servicios frente al ciudadano. Dado que tiene un caracter estratégico, es
conveniente que dicho analisis proporcione, como resultado, un diagnostico superficial del
contexto en el que se desarrolla la actividad que posteriormente dara lugar a los compromisos.

Se analizaran cinco aspectos de la organizacion a la hora de realizar el analisis del grado de
madurez organizativa:

e Madurez organizativa y de procesos: estudio de las caracteristicas del drgano,
procesos, planificacion y estrategia.

* Liderazgo: estudio por parte del responsable de la unidad administrativa del compromiso
de los lideres politicos y técnicos en temas de calidad, mejora continua.

* Grado de cumplimiento de las expectativas y necesid  ades del ciudadano: estudio de
los ciudadanos objeto del servicio que presta la organizacién, asi como la percepcion y
aportacion de las personas que componen la unidad administrativa.

e Capacidad de mejora continua : estudio desde una doble vertiente. En primer lugar,
capacidad de mejora de los recursos con los que cuenta la organizacion (recursos
humanos, econdmicos, tecnoldgicos, etc.) y en segundo lugar, capacidad de mejora de los
procesos propios del funcionamiento de la organizacion.

» Comunicacion : identificacion de los canales de comunicacion internos (dentro de la
unidad administrativa) y externos (hacia el ciudadano).

Este estudio sera llevado a cabo a través de una o dos sesiones de trabajo conjunto  entre un
miembro de la Subdireccion General de Innovacion y Proyectos Estratégicos, el Vicesecretario,
Secretario General o persona designada a tal efecto* de la Consejeria a la que pertenece el
organo/unidad que va a desarrollar la Carta de Servicio y el Jefe de Servicio o responsable
directo del 6rgano/unidad que va a elaborar la Carta de Servicio.

*La persona responsable de estas funciones dependera de la estructura de Ta 'J__]
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de

Servicios
Creacién del grupo de
trabajo y formacion - }

La segunda actividad que se lleva a cabo en esta fase es la creacién de un grupo de trabajo

gue redna las caracteristicas necesarias para el desarrollo y elaboracion de la Cartas de Servicio
Para ello el grupo de trabajo estard compuesto por un conjunto de profesionales seleccionado
entre los siguientes perfiles:

» Un directivo de la organizacién a la que se refiere la Carta.

* Uno o dos técnicos conocedores de la oferta de servicios.

* Personal en contacto directo con el ciudadano o con el cliente externo, en caso de hacer
referencia a servicios para los empleados publicos.

» Personal conocedor de los procesos de trabajo

» Un representante designado por la Subdireccién General de Innovacion y Proyectos
Estratégicos .

» Eljefe de la unidad responsable de la Carta

Entre los perfiles arriba sefialados, sera obligatoria la presencia de aquéllos recalcados en rojo .
Ademas, se nombrara un coordinador para la elaboracion de la carta , rol que generalmente
recaera en el jefe de Unidad.

Una vez conformado el equipo de trabajo, si se estima oportuno, se impartira a sus miembros
una sesion formativa en aspectos necesarios para el des  arrollo de la Carta de Servicios
Dicha formacién se ejecutara bajo demanda y correra a cargo de la Escuela de Administracion
Publica, a través del curso preparado para tal efecto.

el

El grupo de trabajo comenzara a trabajar en la identificacion de los servicios . Esta actividad

consiste en identificar y enumerar los principales servicios que ofrece la organizacion, asi como
los procesos que tienen lugar para ofrecer dichos servicios. Esta informacion, ademas, sera
incluida en el propio documento de la carta. El resultado de esta actividad sera el catalogo de
servicios prestados y el mapa de procesos de la unidad.

Esta actividad podra realizarse con un elevado grado de detalle a lo lar go del curso de
Cartas de Servicio , y se completara posteriormente en una sesion de trabajo.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Investigacion de las
necesidades del - }
ciudadano

El grupo de trabajo de trabajo determinard las necesidades del ciudadano en relacién a los

servicios que la unidad administrativa ofrece. Para conocer las percepciones de los ciudadanos,
el grupo de trabajo dispone de diversas técnicas:

— Buzones de quejas y sugerencias.

— Entrevistas al ciudadano.

— Dinamicas de grupo.

— Ciudadano misterioso.

— Encuentros de los directivos con los ciudadanos.
— Medios de comunicacion.

A continuacion se explica en qué consiste cada una de estas técnicas.

Buzones de quejas y sugerencias

El objetivo que se persigue con esta técnica es la recogida de ideas del ciudadano sobre el
servicio actual o sobre futuros nuevos servicios.

Esta técnica consiste en poner a disposicion de los ciudadanos formularios en el punto de
entrega del servicio, o bien enviando el formulario a domicilio. Mediante estos formularios se
detectan los aspectos del servicio ofrecido que son susceptibles de mejora y las disfunciones del
servicio, las cuales constituyen oportunidades de mejora. Por lo tanto, recoger las quejas y
sugerencias de los ciudadanos supone un doble beneficio. Por un lado, mejora las relaciones
con el ciudadano, y por el otro, la organizacién obtiene informacion sobre la percepcion que los
ciudadanos tienen sobre los servicios, lo que permite detectar los puntos de mejora de los
servicios ofrecidos.

Dinamicas de grupo

Esta técnica de recogida de datos consiste en la reunion fundada en la discusién de un grupo
representativo de ciudadanos, compuesto entre 6 y 12 personas, cuyo objetivo es obtener la
verdadera percepcion que el usuario tiene del servicio, y destacar los aspectos que mas valora
dicho servicio.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Investigacion de las
necesidades del - }
ciudadano

A continuacion se explica en qué consiste cada una de estas técnicas. (continuacion)

Entrevistas al ciudadano

El objetivo de las entrevistas es conocer con detalle la valoracion del ciudadano de aspectos
concretos de la calidad del servicio. Esta técnica permite a la organizacién conocer con mayor
profundidad la percepcion y valoracion de los ciudadanos con respecto a los servicios.

Las entrevistas pueden ser directas o telefénicas. En ambos casos, se recomienda disponer de
un cuestionario con repuestas comprensibles y que recoja los principales puntos que se quieran
valorar.

Ciudadano misterioso

Esta técnica pretende verificar el comportamiento del personal y la eficacia del servicio en
situaciones especificas. Se puede realizar de diferentes modos, bien rellenando una check-list
de valoracion por parte de las personas que han experimentado el servicio sin declarar su propia
identidad, o bien la valoracién puede realizarla el personal de la unidad administrativa.

Encuentros responsables de los érganos/ciudadanos

Mediante esta técnica se pretende que los responsables de las unidades administrativas sean
conscientes de la problemética del servicio. Se realiza implicando directamente al responsable
del servicio en la prestacion del servicio.

Medios de comunicacién

Esta técnica consiste en recabar la opinién del ciudadano recogiendo los articulos de opinion, la
opinion publica en general respecto a los servicios prestados por las unidades administrativas.
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Identificacion de la

informacion general y
w

Otra informacidn que sera necesario recopilar sera la relativa a datos identificativos de la unidad,

tales como denominacion de la misma, dependencia organica, direcciones postales, telefénicas
y telematicas, horarios de atencién, ubicacién de la/s oficinas asi como los medios de acceso y
transporte a las mismas.

Por ultimo, dentro de este epigrafe se debera mencionar de forma explicita la disponibilidad de
acceso al Libro de Iniciativas y Reclamaciones y en su caso las distintas formas de
participacion o colaboracion de los ciudadanos/usuarios en la toma de decisiones y en la mejora
de los servicios (opiniones manifestadas en las encuestas de satisfaccion, formulacion de quejas
y sugerencias, participacién en foros o debates establecidos a tal efecto,..).

S

Una vez identificado el catadlogo de servicios que presta la unidad se priorizaran en funcion de la
criticidad y la importancia de los mismos para los ciudadanos, su grado de madurez, el impacto

Seleccion de los
servicios criticos

en la Sociedad, etc., obteniendo de esta forma la seleccidon de servicios criticos que ofrece la
unidad . Seré el punto de partida para proceder a la deteccion de las expectativas de los
ciudadanos de los servicios.

La seleccion de servicios criticos a incluir en la Carta de Servicio se redactara hasta disponer del
Catalogo de Servicios definitivo. La redaccion de los servicios sera en un lenguaje facil de
entender por los ciudadanos: textos precisos y resumidos, claridad, ausencia de tecnicismos,
uniformidad en el estilo, simplicidad en las estructuras, etc.

Servicio Proveedor Clientes Modalidad Observacion 2

Expedicion del tituI8
en las siguientes VU:

* Personal de Atencién al 3 (C:?:;p:::
7z Titulo de Familia Numerosa *Ciélgr?:;zz,'a de Trabajo y ;E;Tuﬁzsmn treso | Ciezag
Catalogo global de Seleccién “Lorea
servicios de la Unidad - urcia

- Santomera

* Personal de Atencion al

Ciudadano. Agricultores, RD 368/1999 por el

Ayuda a la produccién del i Personal de las OCAs. cultivadores del que se regula la ayuda

aceite de oliva . o . a la produccién del
Consejeria de olivar

Agricultura y Agua aceite de oliva
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Rzlacian indicadores
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:

Fijar estandares

consiste en identificar el nivel estandar deseado
administrativa para que respondan a las necesidades de los ciudadanos.

El establecimiento de los compromisos de calidad
asumir en sus relaciones con los ciudadanos conforma la parte mas importante, y a la vez
compleja del proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios. El objetivo basico de esta fase
de los servicios ofrecidos por la unidad

compromisos que la organizacién puede adquirir.

2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

-

que la organizacion estd dispuesta a

A continuacién, se muestra el diagrama en el que se pueden observar las actividades que
realiza el equipo de trabajo con el objeto de determinar detallada y minuciosamente los

PROCESO DE ESTABLECIMIENTO DE LOS COMPROMISOS DE CA LIDAD

|

Diagnadstico de los
niveles actuses

Cumalimiznto de estandares

‘ Eztablecimienta de

COMIPF CIMiSos

e
/' g,Cumpli\\
mieto a ", »
R Coto -
Cumplimiento Plzzo?

do catandarcs

Si

Programas de
M ora

‘ Acciones de Mejora

.“  Guia Corporativa para la Implantacién de Cartas de Servicios
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2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Identificacion de los
factores de Calidad —.:>

Los factores de calidad se encuentran directamente relacionados con las expectativas que
poseen los ciudadanos sobre cémo deberia prestarse el servicio. Ademas, estos factores
constituyen los aspectos del proceso de prestacion del servicio en los que resulta esencial un
funcionamiento correcto para el cumplimiento de las mencionadas expectativas y necesidades.
Asi pues, los factores de calidad son atributos que contribuyen a determinar las expectativas de
los ciudadanos o los clientes internos, relacionando las mismas con los aspectos considerados
mas relevantes en las distintas fases de la prestacion del servicio.

Los objetivos que el ciudadano se plantea acerca de

DPIECTATRAS cémo deberfa desarrollarse la prestacion del servicio
para que satisfaga plenamente sus necesidades.

FACTORES DE Los atributos relevantes del proceso de prestacion del

CALIDAD servicio que hacen que quien accede al servicio perciba

su calidad.

El equipo de trabajo investigara cuales son las percepciones del ciudadano sobre los
aspectos mas importantes del servicio . Para ello, se aplican las técnicas explicadas
anteriormente en este capitulo:

Grupos de exploracion o grupos de trabajo interno constituidos por personal en
contacto con el ciudadano.

Entrevistas cualitativas con el ciudadano.
Encuentros entre directivos y ciudadanos.

Encuestas de opinion, satisfaccion y deteccién de expectativas en relacién con
el servicio.

Andlisis de quejas y sugerencias.

Una vez seleccionadas las percepciones de los ciudadanos sobre el servicio, se ordenaran en
categorias manejables para la organizaciébn a través de la Matriz de Determinacion de
Factores de Calidad . Esta matriz se construye de la siguiente manera:

 En la primera columna de la matriz , y para cada uno de los servicios identificados
anteriormente, se estableceran los diferentes pasos y contactos que el usuario ha de
recorrer y establecer en el proceso de la prestacion del servicio demandado.
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Identificacion de los
factores de Calidad —.:>

. Esta matriz se construye de la siguiente manera:

* En la primera fila del eje horizontal se introducen las denominadas “dimensiones de
calidad”.

Atributos o categorias genéricas cuya finalidad es
DIMENSIONES englobar en pocos conceptos los humerosos aspectos
DE CALIDAD relevantes del servicio puestos de manifiesto en el
ejercicio de exploracion de las expectativas del

@ usuario.

GRANDES DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

v' Fiabilidad : Acierto y precision; ausencia de errores

v/ Capacidad de respuesta: Rapidez, puntualidad,
oportunidad,...

v Seguridad : Impresion de profesionalidad/competencia,
atencion,...)

v' Empatia: Accesibilidad, transparencia, trato
personalizado,...

v' Tangibilidad : Aspecto de las instalaciones, equipos
materiales y personal...

v' Etc.

El equipo de trabajo identificara cada una de estas dimensiones para cada servicio. En el cuadro
adjunto se muestra una lista de referencias con algunas de las que podrian considerase las
grandes dimensiones de la calidad de los servicios.

Una vez cumplimentados las entradas de la matriz, se procedera a cruzar cada uno de los pasos
del usuario con cada una de las dimensiones de calidad determinadas previamente, valorando el
grado de relacion existente entre ambas categorias, mediante la expresion fuerte, mediana o
débil.

El cruce donde se registre un nivel de relacion fuerte constituird un factor clave de calidad
Con este método, lo que se obtiene es una lista de factores clave para una prestacion
satisfactoria del servicio de su usuario.
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MATRIZ DE DETERMINACION DE FACTORES DE CALIDAD

Dimesiones de Calidad

Etapas de la i i i i i
prestacion del i i i i i
Servicio Dimensién 1 Dimensién 2 Dimension 3 Dirnension n
Etapa 1 F i D D D D D |
Etapa2 | | D . e e M (D D i D |
Etapa 3 D 1 D M F D D |

D : D D F M B
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, o ...y FE 4. D i D i D i D |
Etapa n D : D D M M D

En esta matriz se cruzan cada una de las etapas de las que consta la prestacion del
servicio con los aspectos mas relevantes y de mayor consideracion del servicio para el
usuario. Para cada una de las casillas resultantes se adjudica una calificacién:

— F: Fuerte

— M: Medio

— D: Débil
En aquéllas casillas en las que la relacion existente tenga como resultado una relacion
fuerte, esos seran los factores clave de calidad a tener en cuenta para el servicio
\concreto del que se trate. /

En la pagina siguiente se muestra un ejemplo en el que se crea una matriz de determinacion
de factores de calidad de los servicios de informacion y atencion al ciudadano prestados
en una oficina de atencién presencial al ciudadano.
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Identificacion de los
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MATRIZ DE DETERMINACION DE FACTORES DE CALIDAD

Dimesiones de Calidad b‘@i

Etapas de la Acceso (medios :Horario Instalaciones :Atencién Eficacia (competencia |Fiabilidad
prestacion del de transporte, i(amplitud de :(limpieza, luz, i(comprension, :profesional, resolucién (ausencia de
servicio publicidad) horario) comodidad) :amabilidad) :tramite) errores)
Localizacion y

desplazamiento F F D D D D
Tiempo de espera

en ser atendido D N F D D D
Contacto D D F D D D
Formulacion

Consulta D D D F M D
Tiempo de

respuesta D D D D F D
Respuesta

obtenida D D D M M F

De esta matriz se desprende que la lista de los factores clave para la prestacion satisfactoria del
servicio de informacion y atencion presencial al ciudadano es la siguiente:

e Acceso facil alas oficinas de atencion.
* Flexibilidad de horario de atencion al publico.

* Comodidad, orden y limpieza de las zonas habilitadas para la espera y las zonas de
atencion propiamente dichas.

» Amabilidad en el trato  del personal que presta el servicio de informacion y atencion.

» Profesionalidad del personal que presta el servicio, asi como la eficacia en la
resolucion de las cuestiones planteadas.

» Correccion de la solucion  obtenida por parte del personal que presta el servicio.

Una vez identificados los factores clave de calidad, que permitiran conocer los aspectos a los
gue se debe dar una mayor importancia a la hora de prestar el servicio, para conseguir la
satisfaccion del ciudadano, se ha de proceder al establecimiento de los compromisos que la
organizacion puede adquirir.
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Los indicadores de gestion, pueden existir previamente en la unidad, en cuyo caso se dispondra

de informacién acerca de los mismos y de los aspectos que miden o, por el contrario, puede
detectarse, como consecuencia de esta fase, la necesidad de incorporarlos como un aspecto
mas en la gestion de la unidad. En este caso se deberian definir y medir periédicamente para
poder disponer de informacion acerca de la evolucio n y de los niveles de calidad con que se
prestan los servicios a los que hacen referencia dichos indicadores. Los indicadores deben estar
intimamente relacionados con los estandares que se fijardn posteriormente para cada factor
clave de la calidad del servicio, pudiendo encuadrarse en dos grandes categorias:

* Indicadores objetivos : miden directamente el desarrollo de las actividades y los
resultados empiricos del servicio. Ej.: % llamadas atendidas, tiempo de espera en ser
atendido, % errores en la resolucion de expedientes, tiempo medio de contestacion a
quejas y sugerencias.

* Indicadores de percepcion : que miden indirectamente los resultados del servicio desde
el punto de vista de sus usuarios. Ej.: % satisfaccion del usuario del servicio recogido a
través de Encuestas de opinion y satisfaccion, indice de percepcion de la calidad de los
servicios, n° quejas recibidas al mes.

Los indicadores seleccionados para llevar a cabo la evaluacion de los compromisos seran
adecuados, inequivocos, correctos, medibles y concr etos.

DEFINICION DE INDICADORES: MEDICION DE LOS INDICADORES:

v Sistemas de medida que se utilizan v Los indicadores se mediran objetivamente, de forma
para evaluar la evolucién en el tiempo sistematica, con los mismos procedimientos de
de una determinada situacion. medida, obteniendo la informacion de las mismas

fuentes o equivalentes, y con una periodicidad de
medida establecida, evitando en lo posible la influencia
de factores subjetivos o aleatorios.

v Son factores de medicion de la
evolucion y el grado de cumplimiento
de los resultados finales de un
proyecto en relacién con los objetivos v Los indicadores de objetivos dificilmente cuantificables
establecidos. (cualitativos), se estimaran a través de los métodos

oportunos mas fiables (encuestas, estadisticas, etc.).,

usando en todos los casos el mismo método de
estimacion.

v Son, por tanto, instrumentos de
medida del grado de consecucién de
los objetivos previstos.
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Determinacién de

estandares

Un estandar de calidad es un objetivo cuantificable que permite valorar el nivel de que una
unidad administrativa se plantea como meta a alcanzar en el proceso de prestacion del servicio
en un periodo de tiempo determinado.

Estos valores de referencia se elaboran en base a las expectativas de los ciudadanos-usuarios y
muestran los objetivos que la organizacion puede fijarse en relacién a los factores clave de la
calidad del servicio detectados previamente.

Los estandares de calidad sirven valorar el grado de cumplimiento de los objetivos
establecidos y la calidad de los servicios prestados , y se representan en una cifra en la que
se concreta la medida elegida como indicador.

Para asegurar la eficacia de estos objetivos, deben cumplir los siguientes requisitos:

* Los estdndares de calidad deben estar concebidos para satisfacer las expectativas de
los ciudadanos.

» Deben ser realistas y alcanzables
» Deben ser asumidos por los empleados  (prestadores de los servicios).
» Deben ser especificos y controlables  por la organizacion.

 Deben estar referidos a los aspectos principales a través de los que el
ciudadano/usuario percibe y evalla el servicio.
La obtencion de estos objetivos 0 niveles estandar de cumplimiento se realiza a partir de los
factores clave de calidad del servicio de que se trate identificados anteriormente.
Para cada uno de estos factores se determinan los estandares que la organizacion se propone
cumplir.

ot le Pagina 38




Region de Murcia
Consejeria de Presidencia
gy v Administraciones Pablicas

Direccion General de Calidad
e Innovacién de los Servicios Publicos

2. Proceso de Elaboracion de Cartas de
Servicios

Determinacién de

estandares

A partir de los estandares definidos, es necesario determinar el grado de consecucion de la
organizacion en relacion a los mismos  mediante el diagndstico de la situacién de los niveles
actuales vy, asi, cuantificar el esfuerzo que debe realizarse para su cumplimiento.

Valor

Factores Clave Indicadores Estandares actual Diferencia
| i i (7
iHorario atencion continuado desde las 5100% de las oficinas de %’l‘b
Horario i8alas 20 de L a V y sabado de 9 a 14.;atencién 11% 199
; iMaximo 5 minutos en el | ;
Tiempo de espera:*Tiempo medio de espera (mensual) :100% de los casos 160% 140
Fiabilidad de la | i i i
informacion i i : i
proporcionada 1* % de usuarios satisfechos 195% 190% '5
Eficacia en la ; i i i
prestacion del  i* Tiempo medio de duracion de la iM&ximo 30 minutos en el |
servicio iconsulta presencial 190% de los casos 190% -
i* 95 de quejas relacionadas con el trato: i !
Atencion personal del personal :0% 15% '5

j

\

— Evaluar la situacion inicial en la que se encuentra la organizacion en relacion a la
prestacion de ese servicio e ir verificando la capacidad de la organizacion para alcanzar
sus objetivos.

— A través del estudio de la evolucién de los indicadores concentrarse en el analisis de las
desviaciones e identificar las acciones de mejora a desarrollar.

— Los indicadores permiten efectuar un seguimiento de los compromisos contemplados en

k la Carta de Servicios. /
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Establecimiento de

Este es uno de los aspectos mas delicados dentro del proceso de elaboracién de la Carta de

Servicios, puesto supone para la organizacion asumir unos compromisos con respecto al nivel
de calidad con el que la unidad administrativa se compromete en la presta  cion de sus
servicios , tanto hacia los ciudadanos como hacia al resto de la Administracion.

Un compromiso de calidad puede definirse como un objetivo marcado por un organismo
administrativo en relacion a los diferentes ambitos de prestacion del servicio, definido a
partir del establecimiento de estandares que satisf ~ agan las necesidades y expectativas de
los ciudadanos

Los compromisos han de reunir las siguientes caracteristicas :

- Flexibles: Ante sucesos inesperados han de ser posibles de modificar.

- Realistas : Deben ser posibles de lograr. Para ello, se estableceran
teniendo en cuenta la cultura de la organizacion, la disposicion de los
Directivos, el presupuesto econdmico y todos aquellos factores internos
gue afecten intensamente a la consecucion del objetivo.

- Medibles: Han de concretarse lo que se espera que ocurra y cuando.
Pueden cuantificarse tanto en costo, como en porcentaje, pesos
especificos, tiempo, etc. Para ello, los indicadores seran adecuadamente
escogidos para garantizar su fiabilidad.

- Motivadores: Han de estar al alcance de las personas, al mismo tiempo
gue su consecucién supone un reto.

— Comprensibles: Han de establecerse con palabras sencillas vy
comprensibles, sobre todo para las personas involucradas en su

consecucion.

- Obligatorios: Han de existir una obligacion explicita de hacer lo necesario

para su consecucion.
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Establecimiento de

Es conveniente que la unidad administrativa tenga en cuenta determinados aspectos a la hora

de determinar los compromisos de calidad . Estos son:

Oficina de Informacién y Atencién al Ciudadano

No todos los estandares formulados deben constituirse como compromiso ya que hay
que tener en cuenta la orientacion y estrategia de la organizacion.

Pueden incluirse en la Carta de Servicios como compromisos los estandares de calidad
gue la organizacion esta actualmente cumpliendo y que, por tanto, corresponden a
expectativas y necesidades satisfechas en el proceso de prestacion del servicio.

Aquellos estandares que la organizacibn no cumple, pero considera que es factible
hacerlo a corto plazo, podran incluirse en la Carta de Servicios si se adoptan las medidas
necesarias para su cumplimiento.

En relacion a aquellos otros estandares para los que se registra desviacion entre lo
realizado y el valor objetivo, y se estima la imposibilidad de cumplirlos a corto plazo,
habrd que tenerlos en cuenta de cara a posteriores actualizaciones, siempre que la
organizacion identifique y planifique los correspondientes proyectos de mejora.

Deben expresar claramente el compromiso que se pretende lograr, y su redaccion debe
contener los siguientes elementos: Sujeto, verbo activo, resultado final medible y tiempo
de consecucion.

v Horario de atencién continuado desde las las 8 a las 20
de L aV ysabadode 9 a 14.

v El tiempo medio de espera , medido con una periodicidad
mensual, serd como maximo de 5 minutos

v' El 90% de las consultas se resolveran en el momento

v' Tiempo medio de contestaciébn de las reclamaciones no
superior a 15 dias habiles .

v Actualizacion de la informacion incluida en folletos
informativos en un plazo no superior a 30 dias desde que
se produzca la modificacion de dicha informacion.

v" Resolucién o contestacién por escrito , en un plazo no
superior a 3 dias habiles , de aquellas consultas que no

puedan ser resueltas en el momento de la peticion.
COMPROMISOS DE CALIDAD

Atencién presencial
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Redaccién de los
contenidos de la Carta ‘ } _

La unidad administrativa responsable de la Carta sera la encargada de redactar el contenido de

la Carta de Servicios, lo que dara lugar al borrador de la Carta. Esta fase consiste en trasladar al
formato establecido para la publicacion de Cartas de Servicios (ver capitulo 3. Disefio,
presentacion grafica y comunicacion”), la relacion definitiva de servicios, los compromisos
adquiridos y los indicadores de calidad a un documento facilmente inteligible, amigable y
manejable para los destinatarios del mismo.

La redaccion de la Carta de servicios cumplird los siguientes requisitos:

» Concreta: se utilizara una redaccion sencilla de manera que se eviten
generalidades y ambigtiedades.

* Breve: dado que el espacio disponible en una Carta de Servicios es
reducido, es conveniente que se de la informacion precisa.

e Estética: en muchas ocasiones, la Carta de Servicios es el primer
contacto de los ciudadanos con la unidad responsable de la Carta. La
Carta de Servicios es la imagen, por lo que toma especial relieve un disefio

cuidado y una estructura adecuada.
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3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

El disefio y presentacion grafica de las cartas de servicios tiene especial importancia a la hora
de su elaboracion, ya que éstas representan la imagen externa de la organizacion, a través de la
cual se dan a conocer los servicios mas relevantes para los ciudadanos.

Es importante que la carta de servicios sea atractiva y legible para los mismos, y que la
presentacion de la misma, , sea impresa o Web, sea de la mayor calidad.

FORMATO

El canal Web es el que tiene mayor utilidad, tal y como lo demuestra el cruce
realizado entre canales y formatos. Por esto se recomienda la publicacion de todas
las Cartas de Servicios, tanto el contenido estructurado como los formatos
descargables de las ediciones en papel, en este canal. Ademas, la organizacién, en

clientes, puede optar por publicar un folleto , generalmente en forma de triptico, que
contendra la informacién mas significativa, o bien, publicar también una memoria
mas amplia que recoja la totalidad de la informacion enfocado a que su divulgacion

se realice a través de otros medios (gj: Internet).

|
|
|
|
|
|
|
|
| funcion de las posibilidades editoriales y de las caracteristicas de sus usuarios y
|
|
|
|
|
|
|
|
|

FOLLETO WEB MEMORIA
_____________________ =T """ e |
- Es el vehiculo de comunicacion - Este es el canal idoneo, |~ No existen especificaciones

apropiado para transmitir pues el contenido esta de disefio y presentacion

presencialmente la informacion
més relevante de los servicios
prestados de forma clara y
cémoda.

normalizado para el conjunto de
las unidades.

servicios especificado en la

legislacién correspondiente.

N

disponible 24 horas al dia, 7
dias a la semana.

el cumplimiento de los

Compromisos.

servicios especificado en la
legislacién correspondiente.

gréfica.

- Su formato depende de la

- Se podra descargar tanto el politca de comunicacion
folleto como la memoria, asi externa de cada
- El folleto tendr& un formato como datos e informes sobre Organismo.

- Debera incluir el contenido

o _ o _ minimo de las cartas de
- Debera incluir el contenido - Debera incluir el contenido servicios especificado en la
minimo de las cartas de minimo de las cartas de legislacién

correspondiente.
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FORMATO FOLLETO

3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

El folleto tendra forma de triptico. El formato que se propone para el triptico es un desplegable
en tamafio A4 y tendra la siguiente estructura:

CARA EXTERNA:

3.

- Compromiso personal del
maximo responsable del
organo, organismo O
unidad administrativa.

- Foto y firma.

- Funciones y competencias
de la unidad a la que hace
referencia la Carta.

2 . (Contraportada)

- Direcciones postales,
telefonicas y telematicas
del 6rgano/organismo.

- Direccion de la unidad
responsable de la Carta.

- Plano de situacion.

- Horarios y otros datos de
interés

- Logotipo del érgano.

1 . (Portada)

- Fotografia o ilustracion
relativa al servicio
ofrecido.

- Nombre del érgano u
organismo.

- “Carta de Servicios”

- Sello de Calidad/Carta de
Servicios.

- Logotipo de la CARM

Ls Adminiztracien Raglanal reallia un aciuerzo
m iG{ra 4N [ sha
lzecionis paplicas ¥ privadas,
7 e
212, qua acarca b sdmirdsirackén al cludsdans,
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FORMATO FOLLETO

CARA INTERNA:

3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

1.

- Identificacién y fines del
6rgano u organismo.

- Relacibn de principales
servicios prestados.

2.

- Compromisos concretos y
medibles de los
estandares de calidad del
servicio.

- Indicadores para el
seguimiento de la
evolucion de los servicios.

3.

- Quejas y sugerencias.

- Derechos de los
ciudadanos.

- Formas de participacién
de los ciudadanos.

IDENTIFICACION Y FINES DEL
ORGANO U ORGANISMO

RELACION PRINCIPALES
SERVICIOS

oot i GO e
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A

Do

COMPROMISOS DE CALIDAD

NDICADORES DE CALIDAD

SO AT RSHSASTS i
e
A

QUEJAS Y SUGERENCIAS

DERECHOS DE LOS CIUDADANOS
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3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

FORMATO WEB

La Web deberéd disponer de un enlace para consulta de Cartas de Servicios. Se podra
seleccionar una Carta de un listado de todas las disponibles, realizar una busqueda por
tematica de la Carta u organismo elaborador de la misma o acceder a ella a través del enlace
en la unidad correspondiente. El proceso de publicacion en la Web es el expuesto en el
capitulo anterior: Edicién y distribucion de la Carta de Servicio.

El contenido minimo que debera publicarse en la Web es el siguiente:

. Identificacion y titulo de la Carta de Servicios.

. Catalogo de servicios que prestan.

. Compromisos de calidad, indicadores y garantias.

. Plazos previstos para la tramitacion y resolucion de los procedimientos
administrativos o para la prestacion de los servicios.

. Horario de atencion, modalidades de participacién del ciudadano y canales
corporativos de comunicacion, informacion y tramitacion.

. Direcciones postales, telefonicas y telematicas de las unidades que prestan los
servicios y del 6rgano responsable de la Carta de Servicios.

sy servicios - Microsolt Incernes Expkorsr Qi

lono 012 == 0% = "1 | Funcionalidades de la Web
L . fo* " Bseds - Faveritor 45) |
i carta de servicios - nuestro compromiso N

Yo i e

Hroriet =l 8 |
SO S D B v 7 st PR B et

- T8

> Consulta del contenido de las
Cartas (servicios, direccion,
etc.)

Catalogo de procedimientos y servicios

R - > Descarga de folleto o memoria

> Indicadores y objetivos de
cumplimiento

> Informes del grado de
cumplimiento

Descargade Catts Senvichos Desag
Fundo g e Adobe Acobt
Temaio, 10K,

Ademas se publicara en la Web los valores actualizados de los indicadores, asi como una
progresion de éstos a lo largo del tiempo.
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3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

FORMATO MEMORIA

Cada o6rgano u organismo decidira el formato que le dara a la memoria en funcién de su
politica de comunicacién externa, si bien la memoria siempre ha de recoger el contenido
minimo estipulado la legislacion correspondiente.

A continuacién se propone un indice para la memoria de tal forma que recoja todo el

4 N

1) Presentacion : declaracion de
compromiso por parte del consejero al
| que el érgano titular de la carta esta

| adscrito.

2) Funciones y competencias
encomendadas al 6rgano u organismo
titular de la Carta.

3) Normas de aplicacion : principales

contenido requerido por la normativa.

INDICE

1) Presentacion.
2) Funciones y competencias.

3) Derechos de los ciudadanos normas de aplicacion en el ambito de

4) Normas de aplicacion la Carta de Servicio en concreto.

5) Compromisos, garantias e 4) Compromisos, garantias e
ellegeGes. indicadores :  definicion de los

) RS compromisos de calidad del nivel de
ciudadanos.

7). Direcciones postales, servicio ofrecido, indicadores que
telefénicas y telematicas. permitan el seguimiento y evolucién
Planos de situacion del servicio y garantias de
cumplimiento.

5) Participacion de los ciudadanos
definicion de los medios a disposicion
del ciudadano para colaborar en la
prestacion del servicio.

6) Direcciones postales, telefonicas y
telematicas: informacion para
contactar y acceder a la oficina o
centro prestador del servicio.

N /
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3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

Tras la aprobacion y el disefio de la Carta de Servicios, se definird un Plan de Comunicacion
Externa cuya finalidad sera la de explicar a los ciudadanos el contenido y alcance de la Carta
correspondiente.

Cada o6rgano o unidad administrativa garantizard que, en todo momento, sus Cartas de
Servicios sean conocidas por los usuarios de sus servicios. Para ello, llevard a cabo las
acciones divulgativas que considere mas eficaces.

En caso de que el formato de la Carta sea un folleto, la Carta de Servicios se pondran a
disposicion de los usuarios en las unidades responsables de su gestion. En caso de
publicacion de memoria, seran incluidas en la pagina Web de los ambitos a los que
pertenezca la unidad administrativa responsable de la Carta.

La comunicacion interna  ser& definida por el equipo de trabajo en un plan de comunicacién
e ira destinado a los empleados del 6rgano administrativo. En él se informara de los
contenidos de la Carta y de las acciones que se van a implantar.

Las caracteristicas que definen la comunicacion interna son:

» Compresible : la comunicacion ird enfocada a evitar problemas potenciales
gue puedan obstaculizar el logro de los objetivos.

» Claridad: se evitardn los términos ambiguos con el fin de que los
empleados reciban mensajes concretos y concisos.

e Motivadora : la comunicacion interna procurard la motivacién de los
empleados publicos de la unidad administrativa para que contribuyan al
cumplimiento de los compromisos y a la mejora de la calidad del servicio
gue presta dicha unidad administrativa.

En lo que se refiere a la comunicacién externa, se consideraran todos los canales de
comunicacion que la Administracion de la CARM utiliza habitualmente para comunicarse con
los ciudadanos, tales como medios de comunicacion (prensa, radio, television), carteleria
urbana, tripticos, etc. La eleccién del canal mas adecuado en cada caso dependerd de la
unidad emisora, las personas destinatarias, el proposito de la Carta de Servicios y las
expectativas de los usuarios del servicio.
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3. Disefo, Presentacion Grafica y
Comunicacion

El ciudadano podra solicitar informacion  referente al contenido de las Cartas de Servicios,
cumplimiento de los compromisos 0 estado de una Carta a través de cualquier canal de
comunicacion (presencial, telefénico o Web).

A continuacion, se muestra el protocolo a seguir por el personal de la Administraciéon
encargado de recoger en primera instancia la peticion de informacion.

Presencial Telefénico Web/email
CE) p
&t &
N @\‘ [
=
Informacion
disponible en
papel
\ 4 v
Consulta de Consulta de Consulta de
informacioén en la informacioén en la informacioén en la
Web Web Web

e N e N e N
Contestacion directa J Contestacion directa Contestacion directa
al ciudadano < > al ciudadano > al ciudadano
(. J (. J (. J
N
Impresion y entrega Envio de ) ( Envio de R
de documentacion |« N documentacion por N documentacion por
al ciudadano ) email o correo email o correo
ordinario ordinario
- J \ J
- - 7 .
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R 4. Seguimiento de los compromisos

na vez elaboradas y publicadas las Cartas de Servicio, el compromiso de la Administracion
Regional de la CARM con el ciudadano-cliente se hace especialmente patente, por lo que
resulta necesario conocer el grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos vy, en
caso de existir desviaciones, los motivos que las originan y el conjunto de actuaciones
potenciales que permitiran salvar el salto entre los estandares asociados a los compromisos y
la situacion actual.

Para ello, se hace necesario completar la cadena de valor de gestion de las Cartas de Servicio
con un proceso de Seguimiento y Revision de las Cartas de Servicio

Identificacion e - e ) Edicion y
S Elaboracion y N
inicio . Distribucién
Aprobacién
Seguimiento y Revisién

Quejas
relacionadas con
compromisos de

la Carta

Renovacion de
la Carta de
Servicio

Seguimiento de
los compromisos
adquiridos

Este proceso de Seguimiento y Revision cuenta con tres actividades fundamentales:

* Seguimiento de los compromisos adquiridos . Supone la revision del grado de
cumplimiento de los estandares definidos para cada uno de los servicios y el analisis de
las posibles desviaciones. En aquellos casos en los que se produzcan desviaciones, se
plantearan actuaciones de contingencia o revisiones de las propias Cartas de Servicio.

* Renovacion de la Cartas de Servicio . Este proceso implica la revision y redisefio de
las Cartas de Servicio en funcion de posibles cambios en los compromisos,
finalizaciones del periodo de vigencia, cambios de contenidos o de estructura. La
renovacion llevara asociada un conjunto de tareas en funcién de la criticidad del cambio.

* Quejas relacionadas con compromisos de la Carta . Las quejas relacionadas con
servicios o estandares definidos en Cartas de Servicio serdn motivo de una revision mas
exhaustiva.
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i 4. Seguimiento de los compromisos

continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Seguimiento de los compromisos adquiridos
idad Adminisirati lici Subdireccion Gral, de Innovacion y Proyecios & .
Estratégicos ftiED
Actualiza listado
de Cartas de
Servicios vigentes
Tdentifica
indicadores para
cada Carta
rega
resultados de
indicadores
Evalua resultados
B VS COMPromisos
adguiridos
No
¢ Si
Comunica
desviacion
Canstituye grupo
da trabajo
ZIndicador
fiable?
Mo
Y
Analiza y detecta s .| Analiza motivos
posibles causas 7| de desviacion
Elabora Plan de E'abh?'? Plan de
contingencia oom:iicya
Comunica Comunica
abora nforme
Anual para la
Mejora
Renavacian
de Carla
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4. Seguimiento de los compromisos

A continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Seguimiento de los compromisos adquiridos

Consideraciones

La Subdireccion de Innovacion y Proyectos Estratégicos serd la encargada tener actualizada
una lista con todas las Cartas de Servicios vigentes. Para cada una estas Cartas, se
identificara una serie de indicadores que mediran la evoluciéon de los compromisos adquiridos
por cada una de las unidades administrativas competentes en cada una de ellas.

La Subdireccion de Innovacidén y Proyectos Estratégicos evaluard semestralmente los
resultados desprendidos del calculo que realizaran las unidades administrativas
correspondientes de los indicadores seleccionados. Tras la obtenciéon de los resultados se
examinard si existe mucha diferencia entre éstos y los estandares de calidad fijados en la
Carta de Servicios. Existen dos posibilidades:

—Existe poca diferencia , en cuyo caso la Subdirecciébn comunicaré la existencia de las
mismas a la unidad administrativa correspondiente, quien sera la encargada de
analizar y examinar las posibles causas y elaborar un plan de contingencia para
reducir el gap existente.

—Existe mucha diferencia . En este caso, siempre que la fiabilidad de los indicadores
refleje la exactitud del dato, la Subdireccion constituird un grupo de trabajo que
analizara los posibles motivos de la desviacion. Tras el estudio se elaborara un Plan
de Mejora que contendra las acciones oportunas a llevar a cabo con el objeto de que
los resultados arrojados por los indicadores sean fiables y no muestren grandes
diferencias con los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios. El grupo de
trabajo puede decidir si es conveniente la revision y/o renovacion de la Carta de
Servicios y definir unos indicadores y unos estandares de calidad mas adecuados a la
situacion real de la unidad administrativa competente.

Finalmente, realizada la revision de todas las Cartas, la Subdireccién Innovacién y Proyectos
Estratégicos elaborara un informe anual para la mejora que contendra los resul  tados y
conclusiones obtenidos de las evaluaciones realizad as, asi como las medidas tomadas en
los Planes de Mejora y Planes de Contingencia establecidos, posibles revisiones de las cartas
y analisis globales de cumplimiento de compromisos.

IJJ Pagina 52




Region de Murcia
Consejeria de Presidencia
y Administraciones Publicas

Direccién General de Calidad
e Innovacion de los Servicios Publicos

4. Seguimiento de los compromisos

A continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Renovacion de las Cartas de Servicios

Subdireccion Gral, de Innovasian

Unidad Administrativa soficitante
¥ Proyectos Estralégicos
[dantifica entilica carlas
modificaciones a con periodo de
aportar en C3 vigencia finalizado
¥
Comunica
madificaciones
¥
Tipo de
M |al-
o sustans cambio
Sustancial
Y
mocifcacones en Regisira o8
la Carta cambios a aportar

k4

Da de baja a la
Carta

h 4

Comunica la baja

Edicion y
Publicacidn

Recibe
comunicacidn - |

¥
Elabora Tnfarme
Anual para la
Mejora

Elaboracion
nueva CS
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4. Seguimiento de los compromisos

A continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Renovacioén de la Cartas de Servicio

Consideraciones

El proceso de renovacion de las Cartas de Servicio puede originarse por dos motivos
principales:
*El érgano competente en materia de Calidad identifica la necesidad de revisar los
servicios y compromisos contenidos en una Carta de Servicio, dado que ha finalizado
el periodo de vigencia de dicha carta.
eLa Unidad Administrativa interesada ha identificado modificaciones sobre la Carta.

En cualquiera de los dos casos, los tipos de modificacion pueden ser:
*Modificaciones de forma o no sustanciales: se trata de modificaciones de la Carta
gue no requieren iniciar un nuevo proceso de elaboracion. En general, son cambios
correspondientes a los datos identificativos de la Unidad Administrativa prestadora del
Servicio (teléfono de contacto, direccion, etc.). En este caso, se procede al registro de
las modificaciones existentes y a su modificacion de las mismas en la Carta de
Servicios. En la mayoria de las ocasiones pueden implicar una nueva impresion y
publicacion de la Carta.
* Modificaciones de fondo o sustanciales requieren in iciar un nuevo proceso
Hacen referencia a revisiones y/o cambios en los servicios prestados por la Unidad,
compromisos de calidad (objetivos e indicadores), etc. La Subdireccion General de
Innovacion y Proyectos Estratégicos se encargara de registrar los cambios pertinentes
y dar de baja la version anterior de la Carta de Servicios. En el momento que se
comunique la baja a la unidad administrativa competente, ésta iniciara de nuevo el
proceso de elaboracion.

La herramienta de soporte a la elaboracion de Cartas de Servicios permitira automatizar

muchas de las actividades que comprenden el proceso de renovacidén y actualizacion de

Cartas de Servicios, de forma que proporcionara el marco para llevarlas a la practica con

efectividad. Ademas, mantiene registrados los cambios llevados a cabo manteniendo a su vez

las versiones anteriores asociadas al historico de dicha Casta de Servicios..

ph IJJ Pagina 54

Guia Corporativa para la Implantacion de Cartas de Servicios




Region de Murcia
Consejeria de Presidencia
y Administraciones Publicas

Direccién General de Calidad
e Innovacion de los Servicios Publicos

i 4. Seguimiento de los compromisos

continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Quejas relacionadas con compromisos de la Carta de Servicios

Subdireccion Gral. de Innovacion | Organo tramitador de Quejas y

Unidad Administrafiva solicitanta ¥ Proyectos Estraté s . Grupo de irabajo

Recepciona queja Recapciona gueja
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con servicie en
Ccs?

O SAarico en
o5y

Camunica Comunica

Evalia tipo de
queja

5 MeCEsal

Mo irvastigar en
l refundidad &
Revisidn del
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Caonstiluye grupo
de trabajo
Estudia causa de
" la queja
M £0ugja
jussficada?
Si
Renovaciin
r de CF
Registra queja y
resclucion

'

Emite informe final

Remite informe a
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- 4. Seguimiento de los compromisos

A continuacion se detalla cada uno de los procesos recogidos en el seguimiento:

Proceso
Quejas relacionadas con compromisos de la Carta

Consideraciones

En el supuesto de que el 6rgano tramitador de Quejas y Sugerencias o bien, la unidad
administrativa prestadora del servicio al que se refiere la Carta reciba quejas relacionadas
con compromisos en Cartas de Servicio , lo comunicara al 6rgano competente en materia
de calidad de los servicios, quien evaluara el tipo de queja de que se trata y decidira la
necesidad de investigar y analizar en profundidad los motivos de la queja.

En caso que se estime oportuno investigar en profundidad, se constituir4 un grupo de trabajo
en el que haya un responsable de la unidad administrativa competente y personal de la
Inspeccién General para que estudie las causas y si la queja est4 justificada se proceda a la
revision y renovacion de la Carta.

En cualquier caso, la Inspeccién General registrara la queja registro y la resolucion . El
proceso finalizara con la elaboracion de un informe final y su remisién a la persona que ha
emitido la queja.
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5. Soporte Corporativo

n este capitulo se establece y expone las herramientas que daran soporte a la
Administracion de la CARM para conseguir con éxito la implantacion de las Cartas de
Servicios en las diferentes unidades administrativas:

* Normativa que regule la implantaciéon de las Cartas de Servicios dentro de la
Administracion Publica de la Regién de Murcia.

» Aplicaciébn Web que da soporte al sistema de elabora  cién de Cartas de Servicios.

En lo que se refiere a la normativa a desarrollar en materia de Cartas de Servicios,
establecera un marco para la evaluacion de los servicios que presta la Administracién Publica
de la CARM, dado que la implantacién de Cartas de Servicios es una de las iniciativas que la
Administracion de la CARM contempla en sus Planes de Mejora de los Servicios Publicos. Por
otro lado, la norma contribuira a la gestién transparente de la Administracion suministrando
informacion clara sobre:

» El contenido, caracteristicas y forma  de los servicios prestados, sobre

 Los compromisos que el organismo administrativo adquiere para garantizar unos
estandares de calidad en la prestacion del servicio, asi como el seguimiento y
actualizacién de los compromisos.

» Sistemas de participaciéon que tiene el usuario del servicio.

Por lo tanto, los aspectos que regularan mencionada norma seran:

Aspectos Contenido

Descripcion Carta de Servicios Concepto de Carta de Servicios interna y externa
Informacion a recoger y contenido minimo de la Carta
Estructura y Contenido de Cartas de Servicios de Servicios

Determinacion de los responsables funcionales del
impulso, elaboracion y aprobacion de la Cartas de
Servicios

Qué Cartas seran susceptibles de registro y quién es el
responsable de su registro

Aplicacioén corportativa para la elaboracién e
implantacion y quiénes son los responsables de la
Sistema de Informacion misma

Organos responsables

Registro de las Cartas de Servicios

Procedimiento de elaboracion y gestion
Procedimiento de aprobacion
Divulgacion

Responsables de cada una de las fases de elaboracion
Responsable de la aprobacion
Formas de divulgacion y responsables

Evaluacion y Seguimiento del grado de cumplimiento
de los compromisos

Procedimiento y responsables del seguimiento
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5. Soporte Corporativo

| procedimiento de elaboracion de Cartas de Servicios recogido en la presente guia plantea
un conjunto de puntos criticos que podrian convertirse en actividades costosas y de dificil
comunicacion. Por ello, se plantea la construccion de una herramienta informética que sirva de
soporte en el proceso de formacion de los empleados, elaboracion de las Cartas de Servicio
y seguimiento de los compromisos adquiridos por las diferentes unidades administrativas.

Algunos de los problemas que debera solventar la herramienta son los siguientes:

» Ausencia de un repositorio centralizado de la documentacién asociada a las Cartas
de Servicios elaboradas (archivos en diferentes sistemas, servidores, etc.).

* Heterogeneidad en formatos de las Cartas de Servici  0s y alcance de los contenidos,
al utilizarse diferentes plantillas, formatos, etc.

» Elevada utilizacién del papel , como soporte a las diferentes actividades, con continuas
“idas” y “venidas” de documentacion.

» Dificultad a la hora de generar informes actualizados sobre el Sistema de Cartas de
Servicios: numero de Cartas en vigor, distribucion por Consejeria, Direccion General,
afo de edicion, tipo de Cartas, etc.

* No se realiza el seguimiento y evaluacion del nivel de cumplimiento de los
compromisos con los ciudadanos establecidos en las Cartas de Servicios elaboradas.

La aplicacion aportara un entorno Unico corporativo que homogeneice y simplifique el proceso
de elaboracion de Cartas de Servicios. Ademas, de acuerdo con la normativa que regula el
marco de confeccién de las Cartas de Servicio, es necesario disponer de un Sistema de
Informacion Corporativo  que facilite el registro, la elaboracién, aprobacion, difusion,
seguimiento y control y actualizacion de las Cartas de Servicios elaboradas por la
Administracion de la CARM.
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5. Soporte Corporativo

En este capitulo se lleva a cabo el analisis funcional de la aplicacion Web que da soporte al
sistema de elaboracion de Cartas de Servicios. Esta aplicacion constituye una herramienta
sencilla y util para los distintos perfiles involucrados en el proceso de elaboracion de Cartas
de Servicios, puesto que simplifica dicho proceso a través de plantillas tipo, generacion y
envio automatico de documentacion, posibilidad de consultas on-line del estado de
tramitacion. Ademas, facilita el establecimiento de un Cuadro de Mando de indicadores de
calidad para la evaluacion y seguimiento del nivel de compromiso con el ciudadano de las
distintas unidades administrativas.

Los principales beneficios que proporciona la aplicacién son los siguientes:

e Motivar a las Unidades de la Administracion de la C  omunidad de la Regién de
Murcia para abordar la mejora continua de sus servicios  a través del Sistema de
Cartas de Servicios facilitando su desarrollo, mediante un tutorial sencillo y didactico,
la utilizacion del plantillas y formatos normalizados, acceso a ejemplos de mejores
practicas, etc.

* Simplificar y agilizar el proceso de elaboracion de Cartas de Servicios ,
mecanizando las distintas etapas y actividades que lo constituyen, utilizando
estandares normalizados de documentos y eliminando el formato papel a través de la
utilizacion de servicios basicos de administracion electrénica (firma digital,
notificaciones sobre estado del proceso).

» Disponer de un repositorio centralizado de informacion relativa al Sistema de
Cartas de Servicios (Cartas editadas, Cartas en elaboracion, estado de
elaboracion,...) y de la documentacion asociada.

e Facilitar la evaluacién y seguimiento del nivel de cumplimiento de los
compromisos establecidos en la Cartas de Servicios, a través de un modulo de
Cuadro de Mando que permita recoger de forma periédica dicha informacién y valorar
su evolucion temporal.

* Crear una herramienta de apoyo a la formacion y divulgacion en materia de calidad al
personal de la Administracion de la Comunidad de la Region de Murcia.
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ACCION DE MEJORA: Lo que se hace o realiza de manera individual o en grupo

para la consecucion de unos objetivos.

CALIDAD: Conjunto de caracteristicas de una organizacién que le confieren su aptitud para
satisfacer unas necesidades expresadas o implicitas.

CALIDAD TOTAL: Sistema de Gestibn mediante el cual una organizacion satisface las
necesidades y expectativas de sus personas usuarias, personal al servicio de la Administracion
Publica y sociedad en general, utilizando los recursos humanos, financieros y tecnolégicos que
posee.

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

CARTAS DE SERVICIOS: Documentos que informan a la ciudadania sobre las condiciones en
gue se prestan los servicios por parte de una unidad administrativa.

COMPETENCIAS: Funcion o conjunto de funciones adjudicadas a un 6rgano, organismo o
unidad.

COMPROMISO: Compromiso sobre el nivel de calidad con que un érgano, organismo o unidad
va a prestar sus servicios.

CLIENTE EXTERNO: Persona fisica o juridica que adquiere y/o utiliza un producto o servicio
que presta la organizacion, a cambio de un elemento de valor.

CLIENTE INTERNO: Personal al servicio de la Administracion Puablica, recurso humano de la
organizacion que hace uso de alguno de los servicios de la misma.
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En funcién de las diferentes tipologias de usuarios que pueden acceder a la aplicacién de

Perfil

Usuario
externo
registrado

Nivel 1

Personal de la
Administracion de

la CARM interesada
en la Calidad y en la
utilizacioén del
Asistente para la
Elaboracion de una
Carta de Servicios
para su
Organizacion/Unidad

Requerimientos de

registro

- Datos identificativos de
la unidad y persona de
contacto. El sistema
verificara que la unidad
no se encuentra
previamente registrada.

Autentificacion del
funcionario de la
Administracion de la
CARM.

El inicio del proceso de
elaboracion de Cartas de
Servicios (Modo Formal),
solo podra ser realizado
por el maximo
responsable de la
organizacién/unidad
administrativa prestadora
del servicio.

Elaboracién de Cartas de Servicios, se han definido dos perfiles asociados a diferentes
niveles de registro y acceso a la informacién

Acceso libre a consulta
de informacion general
y a opciones DEMO y
FORMAL del Asistente
para la elaboracion de
Cartas de Servicios. En
dicho médulo
Unicamente podra
visualizar los datos
(plantillas, documentos e
informes, indicadores,
estandares, etc.),
relativos a la
organizacion/unidad
administrativa a la que
pertenece.

Usuario
interno
autorizado

Nivel 2

Personal de la
Administracion de la
CARM,
perteneciente a la
Subdireccién de la
Inspeccion General
y Calidad de los
Servicios .

Identificador y clave
autorizada.

Autorizacion por parte
del Subdirector de la
Inspeccién General y
Calidad de los Servicios.

Acceso libre, sin
restricciones de
consulta y/o modificacion
de contenidos.
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continuacion se presenta una ficha para algunas de las funcionalidades més importantes
asociadas a cada uno de los médulos pertenecientes a la aplicacion de soporte para la
elaboracion de Cartas de Servicios.

1) Elaboracion de Cartas de Servicios

Descripcion:

Establece un sistema homogéneo y estructurado,  facil y sencillo, para la ejecucién del
proceso de Elaboracion de una Carta de Servicios , asi como definir/generar los
documentos necesarios en cada una de las fases del mismo, consiguiendo de esta manera
unificar los trabajos de los grupos que a tal efecto se constituyan.

El menu de contenidos del mdédulo es el siguiente:

Asistente para la Solicitud de inicio de la elaboracién de la Carta
elaboracion de la Carta de
Servicios - DEMO

Equipo de Trabajo — definicién de contenidos

Asistente para la Elaboracion y redaccion del contenido definitivo
elaboracion de la Carta de
Servicios - REAL

Remision y aprobacion

Cartas de Servicios en
tramite

Requerimientos previos a
la elaboracién de Cartas de
Servicios

Indicadores de Calidad

Usuario con acceso: Modulo:
Visitante : acceso exclusivamente al “Asistente DEMO”.

Usuario externo registrado : acceso al “Asistente REAL".
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2) Distribucion de Cartas de Servicios

Descripcion:

Permite crear la propuesta de distribucion de los ejemplares de Cartas de Servicios a las
Unidades Administrativas y puntos de atencién al ci udadano oportunos, proponiendo por
defecto proponiendo por defecto la Unidad Administrativa titular, los puntos de atencion
asociados y la Subdireccion General de Inspeccion General y de Calidad de los Servicios.

Usuario con acceso: Maédulo:
Usuario interno autorizado

3) Cuadro de Mando

Descripcion:
Permite a la Unidad Administrativa registrar el valor de los indicadores de su Carta de

Servicios y asi poder compararse con el estandar establecido en un inicio y visualizar su
evolucién temporal

Usuario con acceso: Madulo:
Usuario externo registrado

Usuario interno autorizado

4) Informes

Descripcion:

Permite la generacion y visualizacion grafica de dos tipos de informes:

- Informe general: proporciona informacion global sobre los datos relativos al nimero de
Cartas de Servicios elaboradas por cada consejeria.

- Informe detallado: proporciona estadisticas personalizadas de acuerdo a los criterios de
busqueda: Consejeria, fecha de edicion, etc.

Usuario con acceso: Modulo:

Usuario externo registrado

Usuario interno autorizado
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5) Descarga de formularios

Descripcion:

A través de esta funcionalidad, la aplicacion permite descargarse las plantillas asociadas al
proceso de elaboracion de Cartas de Servicios. Los formularios que pueden descargarse
son, entre otros: notificacion de alta de Carta de Servicios, borrador, informe favorable,
resolucion de aprobacion, propuesta de distribucién e informe de seguimiento.

Usuario con acceso: Moédulo:

Médulo de
informacion

Usuario externo registrado. e

6) Tutorial

Descripcion:

Este mddulo constituye una herramienta de soporte y asesoramiento dentro del proceso de
elaboracion de Cartas de Servicios, en él se describen los pasos a seguir en cada etapa vy
los responsables de actuacion  en la etapa correspondiente.

Usuario con acceso: Moédulo: Modulo de

informacion
y consulta

Usuario externo registrado.

7) Cartas editadas

Descripcion:

A través de esta funcionalidad, la aplicacion accede al buscador ubicado en la pagina web de
la CARM y permite la busqueda de las Cartas de Servicios editadas  en la Administracion
Autonoémica de la CARM, segun diferentes criterios : titulo, tema, palabra clave, consejeria.

Ademas, permite la descarga e impresion del triptico divulgativo o en formato pdf.

Usuario con acceso: Modulo: Médulo de

informacion
y consulta

Usuario externo registrado.
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8) Mejores préacticas

Descripcion:

La aplicacién permite acceder a informacion sobre las mejores practicas de Calidad en la
Administracion Regional de la Comunidad de Murcia. En este modulo se recogen las
iniciativas implantadas en las unidades administrat ivas que han contribuido a
incrementar la calidad con la que se prestan los se  rvicios.

Usuario con acceso: Moédulo: Modulo de

informacion
y consulta

Usuario externo registrado

9) Formacion

Descripcion:

La aplicacion permite acceder a informacion sobre la oferta formativa de la Escuela de
Administracion Publica en materia de Calidad. La Escuela de Administracion Publica
podra consultar a través de la aplicacion Web las personas interesadas en participar en los
cursos de formacion de Cartas de Servicios convocados.

Usuario con acceso: Modulo: Modulo de

informacion
y consulta

Usuario externo registrado

10) Mantenimiento

Descripcion:

Mediante este modulo, el sistema permite realizar altas, bajas, modificaciones,
actualizaciones sobre los siguientes datos: grupos de trabajo, datos de cartas, estructura
organica, responsables de la Subdireccion General de la Inspecciéon General de Inspeccion
General y Calidad de los Servicios, imprenta y puntos de atencion presencial al ciudadano.

Usuario con acceso: Modulo:

Usuario interno autorizado

Médulo de mantenimiento
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EFICACIA: Capacidad de lograr los objetivos y metas establecidos con los recursos disponibles
y en el tiempo predeterminado.

EFICIENCIA: Capacidad de lograr los objetivos y metas establecidos empleando el minimo de
los recursos disponibles y en el menor tiempo posible, logrando asi la optimizacién de los
mismos.

ESTANDAR: Valor que se espera alcance una determinada variable. Nivel deseado en la
prestacion de un servicio.

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

GUIA: Libro que recoge lo esencial o basico de una materia.

GRUPO DE MEJORA: Grupo de personas formado para llevar a cabo implantaciones de

sistemas y su seguimiento. Esta compuesto por personal de distintos niveles.

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: Elemento de medida, utilizado para evaluar la eficiencia y la calidad de un
determinado aspecto.

MOTIVACION: Estimulacion mediante la cual las personas deciden desarrollar unos esfuerzos
encaminados a la consecucién de ciertas metas y objetivos.

IJJ Pagina 67

Guia Corporativa para la Implantacion de Cartas de Servicios



Region de Murcia
Consejeria de Presidencia
y Administraciones Publicas

Direccién General de Calidad
e Innovacion de los Servicios Publicos

ANEXO I: Glosario de Términos

PROCESO: Secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un
determinado producto o servicio a partir de determinadas aportaciones.

RECURSOS: Conjunto de medios materiales y humanos necesarios para la consecucion de un
objetivo.

SISTEMA DE GESTION: Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para
garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos.
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