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PROLEG

PAULA SANCHEZ DE LEON GUARDIOLA
CONSELLERA DE JUSTICIA | ADMINISTRACIONS PUBLIQUES

El Pla d'lnnovacié i Modernitzacié de I'Administracid Valenciana, Governanga 2013, perseguix,
per mitja d'un dels seus cinc eixos estrategics, promoure i difondre una gestio de qualitat en
I’Administracio de la Generalitat, a través de la implementacié de diferents projectes entre els
quals figura I'impuls i 'ampliacié de les Cartes de Servicis al ciutada.

A promoure i generalitzar una gestio de qualitat i una cultura d'excel-lencia contribuix, d'una ma-
nera decidida, el Decret 62/2010, del Consell, de 16 d'abril, pel qual s'establixen els instruments
generals del sistema per a la modernitzacid i millora de la qualitat dels servicis publics dels ens,
organismes i entitats del sector public dependents de la Generalitat.

Un d'estos instruments és el que fa referencia a I'elaboracié i implantacid, en I'ambit de la Genera-
litat, de les Cartes de Servicis que es configuren com un dels elements claus per a avancgar en la
millora continua de la qualitat dels servicis que es presten als ciutadans. Les Cartes de Servicis
s6n documents que contenen els compromisos de qualitat a que I'organ al qual es referix la Carta
ajustara la prestacié dels seus servicis en funcié dels recursos disponibles i, al mateix temps,
proporcionen informacio al ciutada sobre les activitats prestades, informacié que sactualitza |
publicita a través del portal web de la Generalitat i oferix al ciutada, en un exercici de transparen-
cia, la possibilitat de consultar i fer un seguiment dels dits compromisos.



Aconseguir que totes les conselleries disposen de Cartes de Servicis com a mitja per a definir,
difondre i comunicar els compromisos de qualitat dels servicis que oferix la Generalitat, &s una
activitat que hem d'impulsar i promoure en el marc regulador actual. La nova normativa, que
modifica el Decret 191/2001, de 18 de desembre, del Consell, arreplega I'experiencia acumulada
d'aplicacié d'estos instruments en els Ultims anys, i incorpora canvis i millores que exigixen una
adaptacid de I'actual metodologia d'elaboracio utilitzada per a fer-la més agil i efectiva, i introduix,
com a principal novetat, les Cartes de Servicis electronics.

La metodologia que aci presentem, en compliment del Decret 62/2010 abans mencionat, déna
resposta a tot aixo i establix unes directrius de compliment obligatori per a totes les organit-
zacions de la Generalitat que decidisquen elaborar, en els seus ambits respectius, Cartes de
Servicis.

En definitiva, pretenem fer un pas més en el nostre compromis amb els ciutadans, oferint uns
servicis de més qualitat, que siguen reconeguts i apreciats pel seu nivell d'excel-lencia.
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PRESENTACIO. LES CARTES DE
SERVICIS DE LA GENERALITAT
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

La Generalitat ha optat, entre altres ferramentes de modernitzacid, per implantar les Cartes de
Servicis com a instrument de comunicacio i millora de la qualitat dels seus servicis. D'esta mane-
ra, qualsevol organ de 'Administracio de la Generalitat o les seues entitats plbliques dependents,
amb nivell organic minim de servici o equivalent, pot iniciar el procés d'elaboracio i dotar-se de la
seua propia Carta de Servicis.

En I'ambit de la Generalitat, les Cartes de Servicis, la regulacio de les quals ve arreplegada en el
Capitol Ill del Decret 62/2010, pel qual sestablixen els instruments generals del sistema per a
la modernitzacié i millora de la qualitat dels servicis publics dels ens, organismes i entitats del
sector public dependents de la Generalitat, es definixen aixi (Article 15):

Les Cartes de Servicis, com a instruments de millora, s6n documents que contenen els
compromisos de qualitat a que, 'organ a que és referix la carta, ajustara la prestacio dels seus
servicis en funcid dels seus recursos disponibles i, al mateix temps, proporcionen informacio al
ciutada sobre les activitats prestades.

Des de la publicacio de les primeres Cartes de Servicis de la Generalitat, elaborades llavors a
I'empara i de conformitat amb el Decret 191/2001, de 18 de desembre, pel qual es va aprovar
la Carta del Ciutada i es van regular les Cartes de Servicis, 'Administracié ha estat exposada a
canvis substancials, lligats al desenrotllament de les noves tecnologies per a la prestacié de ser-
vicis aixi com per a facilitar la relacié del ciutada amb Administracio.




PRESENTACIO. LES CARTES DE
SERVICIS DE LA GENERALITAT
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

El paradigma de les Cartes de Servicis també ha canviat. A l'inici deste tipus d'iniciatives, el
que majoritariament es posava davall el paraigua de la carta eren organismes funcionals. En
I'actualitat i a causa dels canvis abans mencionats, es tendeix a realitzar Cartes de Servicis
especifics molt més finalistes i proxims al client final siga este intern o extern. Aixi mateix, les
metodologies de realitzacid de les cartes han anat simplificant-se i enriquint-se a través de la
incorporacié de nous mecanismes de gestid i control que faciliten la visibilitat i el manteniment de
les cartes com a ferramentes de millora dels servicis publics.

Lentrada en vigor de la Llei 11/2007 d'accés electronic dels ciutadans als servicis publics ha can-
viat profundament la naturalesa de les relacions entre el ciutada i 'administracié en consagrar el
dret especific dels ciutadans a comunicar-se amb les administracions per mitjans electronics, la
qual cosa obliga les administracions publiques a modificar els seus sistemes tradicionals de ges-
ti6 per a fer possible la tramitacio telematica dels seus procediments i fer realitat I'administracio
electronica. Conscients d'esta necessitat, les Corts han aprovat la Llei 3/2010, de 5 de maig, de
la Generalitat, d'Administracio Electronica de la Comunitat Valenciana, primera Llei Autonomica
gue es tramita despreés de la llei estatal citada.

Junt amb aixo, el Consell amb data 16 d'abril de 2010 ha aprovat el Decret 62/2010 abans citat,
pel qual s'establixen els instruments generals del sistema per a la modernitzacio | millora de la
gualitat dels servicis publics dels ens, organismes i entitats del sector public dependents de la
Generalitat, norma que, en el seu Capitol lll, arreplega i fa seu el substancial de I'anterior regula-
cio de cartes existent, manté els conceptes i els elements basics de les Cartes de Servicis i in-
corpora alguns canvis, uns derivats de 'aprenentatge i I'experiencia acumulada des de I'any 20011
en que es van posar en funcionament i, altres, per a introduir novetats entre les que destaca la
figura de les Cartes de Servicis electronics.

S = .
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PRESENTACIO. LES CARTES DE
SERVICIS DE LA GENERALITAT
DE LA COMUNITAT VALENCIANA

D'altra banda, la Llei 17/2009, de 23 de novembre, sobre el lliure accés a les activitats de ser-
vicis i el seu exercici, llei que trasllada a I'ordenament juridic espanyol la Directiva 2006/123/CE
del Parlament Europeu i del Consell, de 12 de desembre de 2006, relativa als servicis en el mer-
cat interior, aborda en el seu Capitol V la politica de qualitat dels servicis i establix, en I'Article
20, que les administracions publiques fomentaran un elevat nivell de qualitat dels servicis, en
particular i entre altres instruments, a través de I'elaboracio de “Cartes de Qualitat”.

Tots estos factors, en alguns casos obligacions derivades de les anteriors normes esmentades,
han portat a la necessitat delaborar una nova metodologia per a l'elaboracié i implantacio de
Cartes de Servicis que preveja i tinga en compte, a més, la naturalesa diferenciada dels servicis
de tipus electronic.
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EL PROJECTE DE
CARTES DE SERVICIS

Les Cartes de Servicis son documents que tenen com a objecte informar el ciutada o usuari del
servici i la societat en general sobre els servicis que oferix la Generalitat, les condicions en que
es presten, els drets dels usuaris en relacid amb estos servicis i els compromisos de qualitat
que s'oferixen en relacié amb la seua prestacid.

Per tant, les Cartes de Servicis constituixen un compromis entre I'Administracio publica i els
ciutadans a qui servix, i reduixen a la minima expressio els desfasaments o gaps produits en la
prestacio del servici ja que:

a) Fan que l'organitzacio publica considere la necessitat dels ciutadans destinataris dels seus
servicis i donen la possibilitat que participen en el procés d'elaboracio.

b) Ajuden a dissenyar i actualitzar els processos de treball per a millorar el servici oferit.

c) Posen estandards de compliment en la prestacio dels seus servicis i definixen indicadors de
seguiment i contral.

d) Sén uns poderosos instruments de marqueting public.

— ..
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EL PROJECTE DE
CARTES DE SERVICIS

Les Cartes de Servicis tenen, a més, un doble vessant:

- Un vessant extern de comunicacié cap als ciutadans o destinataris del servici dels compro-
misos de qualitat assumits pels servicis que s'oferixen.

- Un vessant intern que obliga el servici a reconsiderar tots els processos per a assegurar els
estandards que es reflectiran en la Carta de Servicis. Aixo implica la definicié dels estandards
d'una manera fidel, objectiva i sobretot mesurable, aixi com la supervisié i seguiment del grau
de compliment dels compromisos desplegant les accions de millora necessaries. La Carta de
Servicis en el seu vessant intern ha de ser un motor de la millora de I'organitzacio.

El principi intern que regix les cartes no és altre que servir els ciutadans, per mitja de la millora |
optimitzacio dels recursos i processos de treball de 'organ prestador dels servicis.

Les Cartes de Servicis podran ser realitzades per tots aquells organs, centres, unitats i servicis
de les conselleries, entitats autdnomes, entitats publiques, fundacions o empreses de la Genera-
litat. No obstant aix0, com a regla general, les unitats que aborden I'elaboracid i implantacié d’'una
Carta de Servicis tindran un nivell organic minim de servici o0 equivalent.

21. ESQUEMA METODOLOGIC

La guia que es presenta a continuacid esta estructurada basant-se en les diverses fases que
s’han de seguir en la confeccié d'una Carta de Servicis, des de la definicié i desenrotllament del
projecte d'elaboracid de la Carta fins al seu seguiment i actualitzacié. Cada una d'estes fases in-
clou una serie d'activitats que s’han de realitzar. Aixi mateix, s’han adjuntat plantilles en forma de
fitxes dissenyades per a facilitar i homogeneitzar el procés d'elaboracié de la Carta.

Lesquema global per al desenrotllament d'un projecte delaboracié i implantacié d'una Carta de
Servicis esta estructurat en diverses fases:



EL PROJECTE DE
CARTES DE SERVICIS

FASE 1. FORMALITZACIO DEL COMPROMIS DE LA DIRECCIO DE LORGANITZACIO | AVALUCIO
INICIAL DEL SEU GRAU DE MADURESA.

Objectiu: assegurar I'exit del projecte des de la fase inicial a través del compromis de la direc-

cion de I'organ responsable de la Carta de Servicis, i del coneixement del grau de maduresa

de l'organitzacio per a definir i/o anticipar el nivell del compromis abastable en la Carta de

Servicis.

FASE 2. ELABORACIO D'UNA CARTA DE SERVICIS.

Objectiu: implantar un sistema de millora dels servicis basat en 'establiment d'uns compromisos
de qualitat arreplegats en la Carta de Servicis de I'organ corresponent que tinguen en compte la
percepcit dels usuaris i la gestio del servici.

Com a objectiu secundari, I'elaboracié de la Carta ajudara a identificar en l'organitzacit els servi-
cis prestats, les funcions, els canals d'accés al ciutada, i altres informacions relacionades amb la
prestacio dels servicis.

FASE 3. APROVACIO, PUBLICACIO | DIFUSIO.
Objectiu: aprovar i donar a conéixer els compromisos i estandards de qualitat dels servicis, tant
a nivell intern com a nivell extern.

FASE 4. SEGUIMENT | MILLORA DE LES CARTES DE SERVICIS.

Objectiu: implantar una metodologia de millora continua per al seguiment dels compromisos |
estandards de qualitat dels servicis que ajude a incrementar progressivament el nivell de sa-
tisfaccié dels ciutadans usuaris respecte als servicis, basant-se en dades objectives i resultats
quantitatius.

FASE 5. ACTUALITZACIO DE LES CARTES DE SERVICIS.

Objectiu: assegurar la revisio i actualitzacié del contingut de les Cartes de Servicis, ja que han
de ser documents vius que evolucionen junt amb les organitzacions i a la societat, i com a conse-
gliencia del procés de millora continua.

S = .
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EL PROJECTE DE
CARTES DE SERVICIS

ELABORACIO | IMPLANTACIO D’UNA CARTA DE SERVICIS

FASE 1 FASE 2 FASE 3
Compromis de la Elaboracio Aprovacid,
Direccid i avaluacid del d'una publicacio i

grau de maduresa Carta de Servicis difusio

\ l \

Assegurar el Aprovacio de

lideratge del I'esborrany de la
projecte Carta de Servicis
Desenratillament
\l, de la metodologia \L
de treball
o Elabaracio del
Analisi del grau document de difusio
de maduresa de
l'organitzacio \L

Pla de comunicacio

FASE 4
Seguiment i
millora de la

Carta de Servicis

|

Seguiment
continu de la
Carta de Servicis

J

Revisié anual
dela
Carta de Servicis

Figura 1. Esquema global per al desenrotllament d'un projecte delaboracio i implantacié d'una
Carta de Servicis.

FASE 5
Actualitzacio
de la
Carta de Servicis

|

Actualitzacid i/o
redisseny de la
Carta de Servicis

J

Suspensid o
derogacio de la
Carta de Servicis

FORMACIO CONTINUA
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FASE 1: FORMALITZACIO DEL
COMPROMIS DE LA DIRECCIO
DE L'ORGANITZACIO |
AVALUACIO INICIAL DEL SEU
GRAU DE MADURESA

Les Cartes de Servicis constituixen un instrument idoni per a fomentar la millora continua en
les organitzacions, expliciten els nivells o estandards de qualitat que els ciutadans i usuaris dels
servicis poden esperar de la prestacié i treballen dia a dia perque el nivell de compromis de
I’Administracio amb l'usuari del servici responga a les seues necessitats i expectatives.

Pero per a portar a bon terme el projecte d'elaboracié d'una Carta de Servicis, aixi com obtin-
dre els resultats desitjats amb la seua elaboracié i que estos resultats siguen sostenibles en el
temps, abans d'iniciar els treballs cal:

1. Assegurar el lideratge de la direccié de I'organ prestador dels servicis, aixi com aconseguir
el compromis de l'organitzacio en I'elaboracid de la Carta de Servicis.

2. Analitzar I'estat de I'organ en materia de gestio de qualitat per a anticipar el grau o nivell de

compromisos que l'organitzacié responsable d'elaborar la carta pot establir, i evitar aixi la
generacid de falses expectatives.

S = .
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FASE 1: FD,RI\/IALITZACIC,J DEL
COMPROMIS DE LA DIRECCIO DE
LORGANITZACIO | AVALUACIO INICIAL
DEL SEU GRAU DE MADURESA

Figura 2: Esquema global per a la Fase 1.

FASE 1: FORMALITZACIO DEL COMPROMIS DE LA DIRECCIO DE
'ORGANITZACIO | AVALUACIO INICIAL DEL SEU GRAU DE MADURESA

Formalitzacic del Analisi del grau de
compromis i lideratge maduresa de
de la Direccit l'organitzacio
\ \
Transmetre la Realitzar el
sol-licitud/comunicacio/ qliestionari de
document maduresa
0 1 o \}
Sol-licitud escrita per Comunicacio escrita per a Document de col-laboracié
a elaborar Carta de Servicis. elaborar Carta de Servicis. per a elaborar una Carta de Qiiestionari de
Proces iniciat per una Praces iniciat per una Servicis. Invitacio maduresa
organitzacio en que es organitzacio en que s'utilitzen realitzada per la Direccié
demana col-laboracio mitjans propis General competent

3. LIDERATGE DE LA DIRECCIO DE LORGAN

El procés d'elaboracio de la Carta de Servicis d'un organ ha de ser un procés liderat pels maxims
representants deste. Al seu torn, ha de convertir-se en un procés participatiu i obert, perque el
personal no sols estiga implicat en el resultat final, sind també siga coneixedor dels resultats de
cada una de les seues fases i hi estiga compromés.

Per a aix0, abans d'iniciar els treballs cal que la direccid de I'organ manifeste, de forma inequivo-
ca, el seu ferm compromis i el lideratge que adquirix amb el projecte d'elaboracié i implantacio de
la Carta de Servicis.



FASE 1: FC]F\‘I\/IAI_ITZAGIC'],DEL
COMPROMIS DE LA DIRECCIO DE
LORGANITZACIO | AVALUACIO INICIAL
DEL SEU GRAU DE MADURESA

A este efecte, I'expressio formal d'eixe compromis, sempre voluntari, es materialitzara seguint
un d'estos procediments:

a) Quan el procés s'inicie a instancies d'una organitzacio concreta i es demande el suport ex-

prés de la Direccié General competent en materia de modernitzacio i de gestid i avaluacio

de la qualitat dels servicis publics per a elaborar la Carta de Servicis, el seu maxim respon-

sable dirigira sol-licitud a la dita Direccio General en qué constara:

¢ | a motivacid per a elaborar i implantar la Carta de Servicis, amb una definicié clara dels
objectius que perseguix amb I'elaboracié de la Carta.

¢ 'ambit (abast) de la Carta de Servicis que es pretén elaborar.

e La designacio d'un responsable de la Carta de Servicis que sencarregara de liderar el
projecte i fer-ne el seguiment/actualitzacio. Preferentment el lideratge del projecte haura
de recaure en un lloc de direccio dins de l'organitzacio.

b) Quan el procés s'inicie a instancies d'una organitzacié concreta i s'utilitzen mitjans propis

per a l'elaboracié de la Carta de Servicis, el seu maxim responsable dirigira una comunica-
cié a la Direccié General competent en materia de modernitzacio i de gestio i avaluacio de
la qualitat dels servicis publics, a I'efecte que quede constancia i es registre esta circums-
tancia. La intervencié d'esta Direccié General es limitara a I'emissio, en el seu moment, de
linforme preceptiu que sexigix abans de la seua aprovacio definitiva tal com s'assenyala en
la fase 3 d'esta metodologia.

c) Quan el procés s'inicie en una organitzacid concreta per invitacio de la Direccid General

competent en materia de modernitzacié i de gestid i avaluacié de la qualitat dels servi-
cis publics, es promoura, per esta direccid, la subscripcié del corresponent document de
col-laboracié en queé quedara arreplegat de forma inequivoca el compromis i lideratge del
maxim responsable de I'drgan que haja de realitzar la Carta de Servicis aixi com el suport
tecnic que, per a la seua elaboracio, se li prestara des de 'esmentada Direccié General.

Este document de col-laboracié haura de constar dels mateixos punts que sarrepleguen en
la sol-licitud de la Direccié General.
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« &Wf@ de 4em&/é Metodologia per a la seua elaboracio



FASE 1: FCJ/RI\/IALITZACIC,J DEL
COMPROMIS DE LA DIRECCIO DE
LORGANITZACIO | AVALUACIO INICIAL
DEL SEU GRAU DE MADURESA

3.2. ANALISI DEL GRAU DE MADURESA DE L'ORGANITZACIO

El seglient pas que s'ha de realitzar abans del llangament dels treballs, és una analisi previa per
part del responsable de la Carta de Servicis junt amb la Direccié General competent en materia
de modernitzacié i de gestio i avaluacid de la qualitat dels servicis publics.

Per a realitzar esta analisi s'ha de respondre un qlestionari de maduresa organitzativa. La res-
posta del gliestionari situara I'organitzacio en un nivell de maduresa que respon a una tipologia de
compromisos abastables en les Cartes de Servicis. Es a dir, cada grau de maduresa implica un
tipus de relaci6 més o menys proxima a les necessitats dels destinataris dels seus servicis i, per
tant, més o menys exhaustiva en el nivell dels compromisos assumibles en la Carta de Servicis.

El gliestionari reunix les caracteristiques indicades perque, per mitja d'una assignacié de respos-
tes realista, sincera i coherent, permeta l'organitzacio saber en quin punt del procés es troba.
Aixi es realitzaran una serie de preguntes referents als temes segients:

e E| lideratge de l'organitzacio i la definicio d'estrategies i plans.
e Els processos per a la prestacid dels servicis.

e Lorientacio al ciutada i el mesurament de la seua satisfaccio.
e | a capacitat de millora continua.

e |a comunicacio.

El resultat d'este diagnostic ha de ser comunicat al futur Grup de Treball que es constituisca a
este efecte per a comencar la realitzacio de la Carta de Servicis.
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Metodologia de treball:
La metodologia per a l'elaboracié de Cartes de Servicis sestructura basant-se en sessions de
treball del grup encarregat d'elaborar i implantar la Carta de Servicis..

Dinamica de treball:
¢ Beunions supervisades per un facilitador.
® Imparticio de formacié en totes les reunions.
® Reunions participatives.
¢ Duracit estimada: 4 hores com a maxim.

En cada una destes sessions de treball s'exerciran les activitats necessaries per a arribar a

produir I'esborrany de Carta de Servicis, aixi com un pla de treball per a la millora dels servicis
prestats.

— ..
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Les sessions de treball que es desenrotllaran son les que es presenten a continuacio:

Figura 3: Esquema global per a la Fase 2.

FASE 2: ELABORACIO D'UNA CARTA DE SERVICIS
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4. SESSIO PREVIA: CREACIO DEL GRUP DE TREBALL

4.1.1. Constitucio del grup de treball

Una vegada la direccié del servici ha designat una persona responsable de liderar I'elaboracio de
la Carta de Servicis, esta haura de convocar el grup de treball (després de la validacié previa de
la direccid) encarregat de dur a terme la Carta de Servicis a una reunid on es presente el projec-
te, s'acorden les activitats que s'hi realitzaran i s'identifiquen les funcions dels membres del grup
de treball.

La composicio del grup ha de ser multifuncional. Estara format per un maxim de 7 persones i que
incorpore els seglents rols / perfils:

¢ Responsable de la Carta de Servicis. Preferentment una persona que ocupe un lloc de direc-
ci¢ dins de l'organitzacio.

* Membres del grup de treball:
- Un responsable administratiu/directiu de l'organitzacio.
- Una persona de l'organitzacié que estiga en contacte directe amb els destinataris del
Servici.
- Una persona coneixedora de l'oferta de servicis.
- Una persona coneixedora dels processos interns de treball.

e Facilitadors:

- Una persona de suport de la direccio de la propia organitzacio o, si és el cas, de la unitat

encarregada de la qualitat.

- Una persona coneixedora de la metodologia de Cartes de Servicis de la Direccié General
competent en materia de modernitzacio i de gestit i avaluacid de la qualitat dels servicis
publics, o un consultor extern/intern de la propia organitzacio que elabora la Carta, que
actuara com a coordinador general del procés.

S = .
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Les funcions de cada un seran les segients:

ROL FUNCIONS

e Ser el representant de la direccid, i garantir el compromis d'esta cap a la millora continua.

e Mantindre informada la direccio sobre els resultats aconseguits al llarg del projecte.

e Dirigir i liderar el grup en el procés d'elaboracié de la Carta de Servicis, juntament amb el facilitador del grup de
treball.

e Convocar les reunions i dirigir-les d'acord amb I'orde del dia establit.

Responsable de la e Assegurar que s'omplin les fitxes de la metodologia / actes de reunions.

Carta de Servicis e (arantir que les sessions de treball es desenrotllen de forma coherent, d'acord amb els terminis establits i amb la
disponibilitat dels recursos necessaris.

e Responsabhilitzar-se de I'actualitzacié i manteniment de la Carta de Servicis.

e Comprovar |'eficacia de les solucions implantades quan no es complixen els compromisos establits.

e Desenrotllar les funcions establides per als membres del grup de treball en general.

e Qualsevol altra funcié establida pel grup de treball.

e Assistir a totes les reunions a que siguen convocats.
e Compartir la seua experiéncia i el seu saber sobre els processos de la unitat, els seus usuaris i perfils, els
processos interns de treball, etc.

e Participar de forma activa en I'elaboracid de la Carta de Servicis, aportant la informacié necessaria en tot moment.
Membres del

grup de treball

e |dentificar oportunitats de millora durant el procés d'elaboracid de la Carta de Servicis.

e Participar activament en el procés de revisio i actualitzacio de la Carta de Servicis, ajudant el grup a proposar
accions correctives quan no es complixen els compromisos establits i assumits en la Carta de Servicis o altres
accions de millora associades als estandards de qualitat.

e Qualsevol altra funcié establida pel grup de treball.

e Impartir formacié i donar suport tecnic al grup durant el procés de desenrotllament de la Carta de Servicis.
e Donar suport al responsable de la Carta de Servicis.

e Instruir en I'Gs de ferramentes necessaries per a la realitzacio dels treballs.
Facilitadors e Actuar com a suport i font de recursos per a tots els membres del grup.

e Compartir experiencies i resultats d'altres grups semblants.

¢ Desenrotllar les funcions establides per als membres del grup de treball en general.
e Qualsevol altra funcié establida pel grup de treball.
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En finalitzar esta primera sessio de treball, i com a resultat, tindrem la constitucio del grup de
treball que es formalitzara omplint la Fitxa 1: Constitucio del grup de treball, en la qual a més
d'establir-ne la relacié i composicio, s'establira el lloc de reunio, el cronograma de les sessions de
treball i les dedicacions de cada un dels components.

Per a finalitzar esta primera reunié del grup de treball, és molt important revisar i acordar els
objectius que es perseguixen amb I'elaboracio i publicacié de la Carta de Servicis.

FITXA 1 CONSTITUCIO DEL GRUP DE TREBALL

Organitzacio:

Carta de Servicis:

Responsable de I'organitzacio:

Data de constitucio:

GRUP DE TREBALL
Nom Cognoms H!gfgg‘ﬁ.lf&aatcﬁan Ral en el projecte Telefon e-mail
CRONOGRAMA GRUP DE TREBALL
Sessions Data Lloc Observacions

1. Descripcid de I'organ i servicis prestats.

2. Investigacio de les necessitats de I'usuari.

3. Definicié d'estandards de qualitat.

4. Compromisos de qualitat.

5. Produccit de la Carta de Servicis.

Sessid extraordinaria. Bases per al mesurament,
seguiment i actualitzacié de la Carta de Servicis.
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4.1.2. Formacio inicial
Una vegada constituit el grup de treball, es dura a terme una accié formativa inicial per a garantir
que els components del grup adquirixen els coneixements basics: metodologia, tecniques i ferra-
mentes, per a elaborar la Carta de Servicis.

Esta formacié sera impartida pel facilitador del grup, com a expert en Qualitat, i durara entorn
de 2 o 3 hores.

e E| contingut de I'accio formativa versara sobre els conceptes seglents:
¢ Conceptes basics de qualitat.

¢ (Que son les Cartes de Servicis.

e | es Cartes de Servicis des de la perspectiva de gestid de qualitat.

¢ | a metodologia de Cartes de Servicis de la Generalitat.

e Ferramentes basiques per a la millora dels servicis.

4.2. PRIMERA SESSIO: DESCRIPCIO DE LORGAN | SERVICIS PRESTATS

4.2 1. Identificacio de I'é6rgan
El grup de treball procedira en esta sessio a establir les dades identificatives de I'organ, aixi com
la llista dels principals servicis que s'oferixen i la normativa aplicable a estos.

1. Definicio de les dades basiques de 'drgan.
La primera activitat que es realitzara en esta fase sera la identificacié d'informacio rellevant en
relacio a les dades de caracter general i normativa aplicable, tal com:

¢ Missid de I'organ i competencies assignades.

e Ubicacio fisica de I'organ i dependencies.

e Informacio de contacte: adreca, telefons, correu electronic, pagina web, etc.

e Horari de prestacio dels servicis.

e Formes de participacit dels ciutadans, especialment els canals d'accés al sistema de Queixes

i Suggeriments.
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¢ Normativa reguladora.
e Altres dades que poden ser d'interés: les formes d'accés a les dependencies, transport, pre-
mis o certificats de I'organ, etc.

Per a aix0, s’haura d'omplir la seglient Fitxa 2: Descripcio basica de 'organ:

FITXA 2 DESCRIPCIO BASICA DE LORGAN

Missié i/0 competencies assignades:

Normativa reguladora:

DADES GENERALS PER DEPENDENCIA

Adrega i informacio Horari de prestacio Accés al sistema de Altres dades
de contacte dels servicis Queixes i Suggeriments d'interés

Dependéncies

2. Definicié dels servicis prestats:

a) Servicis convencionals:

A continuacié s'identificaran i llistaran els servicis prestats, que posteriorment sagruparan i
prioritzaran de manera que es detallen aquells servicis que estiguen més estretament relacio-
nats amb els destinataris de la Carta. En esta fase, els técnics coneixedors de l'oferta tindran un
paper primordial per a la seua correcta identificacio.

Per a identificar els servicis, el grup de treball tindra en compte la informacié continguda en el

reposador d'informaci6 del portal del ciutada, aixi com qualsevol altre full informatiu, circulars,
instruccions internes, etc.
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Definicio de Servici: és l'eixida, “output”, produida per una organitzacid. En I'ambit public
podem distingir entre aquells outputs caracteritzats per tindre necessariament un
contacte directe amb el ciutada o un contacte indirecte.

Una vegada identificats els servicis principals, se n'haura de dur a terme una definicid, de forma
clara i concisa, considerant els aspectes seglients:
e Canal de prestacio del servici: presencial, telefonic, escrit, etc.
e Destinataris: poden ser els ciutadans (clients externs), les persones de l'organitzacio (clients
interns), proveidors, etc.

Tota esta informacié ha de quedar inclosa en la segient Fitxa 3: Identificacio de servicis.

FITXA 3 IDENTIFICACIO DE SERVICIS

DADES GENERALS DELS PRINCIPALS SERVICIS PRESTATS

Numero Servici Canal Destinatari del servici

b) Servicis electronics:
En el cas d'aquells departaments i organismes que disposen de servicis electronics operatius
poden publicar, a més de les convencionals Cartes de Servicis, Cartes de Servicis electronics,
en que s'informara els usuaris sobre els servicis a que poden accedir electronicament i en que
s'indicaran les especificacions tecniques d'Us i els compromisos de qualitat en la seua prestacio.
Logicament, moltes de les cartes elaborades incorporaran junt amb aquells servicis que denomi-
nem convencionals, altres de caracter electronic, i conformaran aixi Cartes de Servicis de tipus
mixt.
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En ambdos casos, Cartes de Servicis electronics o Cartes de tipus mixt, una vegada identifi-
cats els servicis prestats per canals electronics (portals web principalment), s’haura d'omplir
la Fitxa 3.1.: Definicio dels servicis electronics, on s'especificara de forma clara els servicis ofe-
rits als ciutadans o usuaris i el grau d'avanc en administracio electronica; i més concretament
el seglent:

Accessibilitat. S’ha d'especificar el portal d'accés a IAdministracid electronica aixi com les
possibilitats d'accés web d'aquelles persones amb algun tipus de discapacitat, per facilitar que
puguen percebre, entendre, navegar i interactuar amb la web.

Especificacions tecniques d'Us. S'indicaran els requeriments tecnics necessaris per a la seua
utilitzacio, aixi com el sistema d'accés a cada tramit (sense identificacid, per mitja d'usuari/
contrasenya, amb certificat digital o altres -com un nimero de referéncia-, etc.)

Nivell de tramitacio electronica. Es definix com el nivell d'interaccié entre l'usuari i I'organ
prestador del servici. Es distingixen diversos nivells de prestacio:

¢ |nformacio (I). Tipus d'atencié a l'usuari que no comporta cap modificacié en les bases
de dades de l'organ prestador del servici. Normalment son consultes per a la recerca
d'informacié sobre un servici o tramit.

e Descarrega de Sol-licituds i documentacié (T1). Es un primer nivell de tramitaci6 on es fa-
cilita la descarrega de formularis o sol-licituds necessaries per a la realitzacid del tramit i,
en certs casos, sacompanya d'un full informatiu amb aquelles dades que I'organ competent
crega oportunes.

¢ Registre electronic (T2). Fa referencia a un segon nivell de tramitacié on, a més de poder
accedir o descarregar el formulari corresponent, es possibilita 'enviament o registre elec-
tronic de les dades necessaries per a la tramitacio de la peticié de l'usuari. Sempre que
siga possible, es valida de forma automatica les dades aportades per l'usuari previament
al seu enviament.
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e Tramitacio electronica (T3): és un dltim nivell de tramitacié on els sistemes informatics
permeten fer una transaccid completa; és a dir, és possible iniciar i resoldre la tramitacio
en una o diverses accions.

* Nivell de consulta (C): accés a les dades relatives a I'expedient o al seu estat. Es un estadi
complementari a qualsevol dels anteriors.

e Nivell d'assessorament (A): en certs casos, a causa de la complexitat del tramit o de la
informacidé que s'’ha d'oferir a l'usuari, pot ser recomanable posar al seu abast un servici
d'assessorament amb personal especialitzat. En estos casos, és convenient fer una gestio
de cita prévia. Es un estadi complementari a qualsevol dels anteriors.

FITXA 31.  DEFINICIO DE SERVICIS ELECTRONICS

DADES GENERALS DELS PRINCIPALS SERVICIS PRESTATS

Portal Accessibilitat Especificacions Nivell de tramitaci

d'accés discapacitats tecniques d'ds Cimimelmslc!a

Numero Servici

Com a conseqiencia del treball realitzat en esta fase, es pot elaborar un cataleg o guia com-
pleta de servicis que oferix I'organitzacio. Este sera un document intern que tindra una doble
utilitat; d'una banda, conéixer internament els servicis prestats per l'organitzacié, i d'un altra,
disposar d'un cataleg de servicis per a entregar a l'usuari; cataleg que la mateixa organitzacio
i de forma voluntaria, podra publicar i difondre, usant el canal i els formats que crega més
convenients, sent aconsellable utilitzar els canals electronics.
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4.3. SEGONA SESSIO: INVESTIGACIO DE LES NECESSITATS
DEL DESTINATARI DEL SERVICI

4.31. Analisi de les necessitats i expectatives dels destinataris del servici
Lobjectiu d'esta fase és conéixer el grau de compromis necessari que s'ha d'associar a cada ser-
vici, en funcié de les necessitats i expectatives del ciutada / usuari i la qualitat actual del servici
oferit. Esta identificacio significa:

1. Busca de tota la informacié disponible.
Sera tot el grup, bé directament o bé per mitja de recursos externs, qui s'encarregara d'arreplegar
tota la informacié existent i actual sobre la percepcié del servici i sobre els nivells de qualitat
oferits. Per a aixo, s'utilitzaran:

e Estudis quantitatius i qualitatius.

e Estudis globals del sector.

* (Queixes i Suggeriments.

e Coneixement del personal en contacte directe amb el ciutada o usuari del servici.

A més, es disposa d'un ampli ventall de canals de comunicacid factibles entre Administracio i
usuaris:

¢ Entrevistes al ciutada (telefoniques, personals, etc.].

e Busties de Queixes i Suggeriments.

¢ Grups focals.

e Seguiment dels moments de la veritat.

e Ciutada misterids.

e Trobada directiva / ciutadana.

¢ Mitjans de comunicacio.

2. Analisi dels servicis. Necessitats i expectatives dels destinataris del servici.

Per a analitzar les necessitats i expectatives dels ciutadans / usuaris s'estudiara la importancia
del servici en relacié a la qualitat del servici.
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Per a aix0, es treballara basant-se en una matriu de prioritzacio estructurada en dos eixos:

¢ Importancia del servici: la seleccid es fara basant-se en criteris com ara el volum de gestio,
la regularitat de la seua prestacio, els recursos humans / temporals / materials / financers
dedicats, el seu impacte social, etc.

e Qualitat del servici: amb la informacié arreplegada pel grup de treball, s'analitzaran les per-
cepcions i valoracions actuals dels destinataris dels servicis de I'organitzacio.

Partint del llistat de servicis confeccionat en la fase anterior, el grup de treball haura de fer una
tempestat d'idees (exercici de “brainstorming”) per a anar situant cada un dels servicis en un
dels quatre quadrants dibuixats a continuacio.

Figura 4: Matriu de prioritzacio dels servicis.

MATRIU DE PRIDRITZACIO DELS SERVICIS

_|_

(3) 4
= Servicis amb compromisos de nivell Il Servicis amb
g Amb projectes de millora compromisos de nivell |
=
S (2)
a.
= bl Servicis amb

Per a desestimar . .
compromisos de nivell Il

— QUALITAT DEL SERVICI —|—
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La situacid dels servicis en cada un dels quadrants ens indicara la forma d'actuar en cada situacio:

e Compromisos de nivell |. S6n aquells servicis que s’han valorat com molt importants per als
destinataris del servici i que s'oferixen o presten amb un bon nivell de qualitat de servici, la
qual cosa permet poder establir uns compromisos amb un elevat compliment de les expecta-
tives del ciutada. Lalta qualitat oferida en estos servicis no exclou la possibilitat de posar en
marxa accions per a la seua millora continua.

e Compromisos de nivell Il. Sén aquells servicis que s’han valorat amb menys importancia per
als destinataris del servici, pero en els quals s'esta oferint una bona qualitat de servici, la
qual cosa permet plantejar-se triar algun compromis per a la Carta de Servicis, sempre a
criteri del grup de treball.

e Compromisos de nivell Ill (amb projectes de millora). Se situen aci aquells servicis valorats
amb molta importancia per als destinataris del servici, pero que actualment no s'oferixen o
presten amb un bon nivell de qualitat de servici. Per la importancia d'estos servicis, si aixi
es decidix pel grup, hi ha la possibilitat de plantejar compromisos molt basics mentres es
treballen les accions de millora que conduiran, en futures revisions de la Carta, a la seua
modificacié quan s'obtinga la qualitat desitjada.

e Per a desestimar. Son aquells servicis que, encara que sesta oferint una menor qualitat
de servici, en no ser valorats de forma important pels usuaris, no se seleccionaran per a
establir compromisos en la Carta i sobre els quals, a més, no resulta prioritari concentrar
esforcos per a la seua millora.
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4.3.2. ldentificacio de canals que es posaran en marxa
Complementariament a l'analisi anterior, el grup de treball pot identificar la necessitat de posar en
marxa nous canals per a l'arreplega de dades, ja siga per la insuficiencia de canals de comunicacio
existents entre organ i ciutadans/usuaris, o per la necessitat d'obtindre noves dades.

En el cas de no existir informacié directa de l'usuari del servici no ha de paralitzar-se el procés
d'elaboracid de la Carta de Servicis, sind que ha d'incrementar-se la presencia del personal en con-
tacte directe amb l'usuari per a “pal-liar” la falta inicial d'informacid. En paral-lel i durant el transcurs
del projecte, es decidira sobre la implementacié de nous canals per a arreplegar les expectatives
més detalladament.

El resultat de tota esta fase sera plasmat en la segient Fitxa 4: Investigacié de les necessitats
del destinatari del servici.

FITXA 4 INVESTIGACIO DE LES NECESSITATS DEL DESTINATARI DEL SERVICI

Canals disponibles

Canal Responsable Data d'implantacio

Canals que s’han de
posar en marxa

ANALIS| DELS SERVICIS

Quadrant
Servici analitzat Actuacié
m (2) (3)
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4.4. TERCERA SESSIO: DEFINICIO D’INDICADORS |
ESTANDARDS DE QUALITAT

4.41. Fixacio dels indicadors i estandards de compliment

En esta fase, i partint de la informacio arreplegada sobre el nivell de servici de I'apartat anterior,
el grup de treball haura de definir els requisits desitjats pel ciutada o usuari del servici per a
aquells servicis que no han sigut descartats (quadrants 1, 2 i 3 de la matriu de prioritzacid). Es
a dir, s’hauran de definir les necessitats que cal satisfer amb cada un dels servicis indicats o, €l
que és el mateix, els criteris o requisits de qualitat que cal satisfer que vénen a assenyalar, en
definitiva, els objectius de qualitat perseguits.

A continuacid, el grup de treball, haura d'identificar un conjunt d'indicadors per a quantificar i con-
trolar el nivell de qualitat actual dels servicis i, posteriorment, definir estandards de qualitat.

Definicio d'indicador: instrument de mesurament, generalment una dada amb valor numeric,
que permet conéixer i fer un seguiment dels nivells de prestacié del servici i comparar-los
amb estandards fixats per a satisfer les expectatives dels usuaris.

Per a definir estos indicadors s’han de considerar les premisses seglents:
* Han de ser de facil comprensio i estar consensuats amb els seus responsables.
¢ S’ha d'establir una férmula de calcul, un responsable i una freqiiéncia de mesurament.
e Han de ser precisos, exactes i fiables.
* Han de ser reveladors i estar estretament vinculats a I'estandard de compliment que es mesura.
® Han de servir com a element d'avaluacio i correccio de les desviacions.

Definicié d'estandard de qualitat: el nivell de qualitat que s'espera que aconseguisquen dife-
rents aspectes dels servicis que presta l'organitzacio o, dit d'una altra manera, el grau de
compliment exigible a un criteri o0 requisit de qualitat.

Moltes vegades I'estandard de qualitat no es definira amb un valor Gnic sin6 amb un rang que
assenyale el valor maxim i el minim que és acceptable per a un determinat indicador.
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Per a definir estos estandards s'ha de considerar les premisses seglents:
e Han de ser satisfactoris per als usuaris, sent realistes i abastables.
e Han de poder ser assumits per part del prestador del servici, ser especifics, expressar-se
de forma quantitativa i ser controlables per l'organitzacio responsable.
* Han de ser definits de forma clara i concreta, i facilitar el seu mesurament posterior.

En definitiva, per a poder conéixer, quantificar i controlar el nivell actual de compliment d'estos
estandards, el grup de treball ha de valdre’s d'una serie d'indicadors associats que haura definit
previament. Este sistema d'indicadors es transforma en un sistema de control que permet de-
tectar si el nivell actual de rendiment de 'organitzacié és major que I'expectativa de I'usuari o al
contrari. El seguiment de I'avancg dels indicadors principals de qualitat, impulsara l'increment de
fiabilitat dels processos, ja que obviara els defectes i orientara les activitats de millora. El quadro
d'indicadors servira també per a fer un seguiment del grau de compliment dels compromisos que
es prenen en la Carta de Servicis.

En el cas que no hi haja indicadors per a algun criteri o requisit de qualitat detectat anteriorment,
l'organitzacié haura d'identificar, definir i implantar indicador/s per a avaluar-lo.

A continuaci6 es mostra la Fitxa 5: Definicié d'indicadors i estandards de compliment que cal
omplir com resultat d'esta fase:

FITXA 5 DEFINICIO D'INDICADORS | ESTANDARDS DE COMPLIMENT

Servicis Requisits desitjats pel Indicadors Valor Estandard Freqtiencia de
prioritzats ciutada/ usuari associats actual de Qualitat ! mesurament

"Quan fixem I'estandard de qualitat, este pot ser un valor absolut, o un llindar o be un rang de valors (amb un valor maxim i minim).
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4.5. QUARTA SESSIﬁ: AVALUACIO DEL NIVELL ACTUAL DE SERVICI |
CONCRECIO DELS COMPROMISOS DE QUALITAT

4.51. Definicio dels Compromisos de Qualitat

A partir de I'arreplega de dades que es derivara de l'establiment i analisi dels indicadors, el grup
de treball estara en disposicio de determinar com esta l'organisme d'allunyat o proxim en relacio
al compliment dels nivells minims que el ciutada/usuari li esta requerint. La resposta pot conduir
a dos possibles opcions:

1. Si el nivell actual de rendiment de l'organitzacié és major que lI'estandard de qualitat per als
usuaris llavors es podra incloure directament en la Carta de Servicis.

2. En canvi, si els servicis no complixen amb les necessitats exposades pels seus destinata-
ris (ciutadans/usuaris), caldra emprendre algun tipus de millora. La millora anira en funcié
de com de lluny es trobe I'organ respecte el compliment de les expectatives dels seus
usuaris.

a. Si estimem que es poden assolir els objectius a curt termini, es prendran les accions
correctives pertinents per a esmenar la situacio i, en continuar mesurant el nivell del
servici, podrem decidir incorporar nous compromisos en la carta quan la situacio siga
favorable.

b. Si, al contrari, a curt termini no sén esmenables, ens trobem davant d'uns compromisos
que fara falta plantejar en la Carta de Servicis com de futur. A pesar d'aixo, el grup de
treball plantejara programes o accions de millora que encaminen a I'organ a lesmena de
les deficiencies en la qualitat dels seus servicis

El grup de treball omplira la Fitxa 6: Taula de Compromisos de Qualitat, amb els compromisos que

podra assumir per a incloure en la carta i aquells que podra incorporar després de processos de
millora a curt termini. Estos Ultims podran incloure’s en la fase de revisio o redisseny de la Carta.
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Per a formular els compromisos de qualitat, el grup de treball ha de tindre en compte les se-
glents consideracions respecte a estos:
¢ (Que responguen a les expectatives de les persones, els resulten interessants i els facen ge-
nerar una millor percepcit de la qualitat de l'organitzacio. S'ha de prioritzar aquells aspectes
que els usuaris hagen destacat com més valuosos en la prestacid dels servicis.
¢ (Que siguen comprensibles, realistes, practics i consensuats.
¢ Que siguen innovadors i atractius per als usuaris i que comporten un plus de qualitat addi-
cional. En este sentit no s’han de comprometre coses que ja estan establides per normativa
legal.
e Es pot definir un mateix compromis per a diversos servicis 0 més d'un compromis per a un
nic servici.
¢ Han d'associar-se a un 0 més indicadors que permeten el seu seguiment. S’hauran d'establir
mecanismes de comunicacio del compliment dels compromisos.

FITXA 6 TAULA DE COMPROMISOS DE QUALITAT

COMPROMISOS ASSUMIBLES HUI

Servicis Compromis Indicador Valor que es publica en la Carta

COMPROMISOS ASSUMIBLES A CURT TERMINI

Valor que es Pla d'acci6

publica en la Carta

Servicis Compromis Indicador
Accid Responsable
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Segons el nombre de servicis identificats, la importancia d'estos, el nivell de qualitat oferida a
I'usuari en la prestacio d'estos, etc., pot ocorrer que alguns dels servicis identificats en les ses-
sions anteriors queden exclosos 0 no s'associen compromisos de qualitat.

Per a no perdre informacié d'estos servicis i conéixer el motiu de la seua exclusié en revisions
posteriors de la Carta de Servicis somplira, si és necessari, la Fitxa 6.1.: Servicis desestimats/
exclosos, que es presenta a continuacio.

FITXAB.1.  SERVICIS DESESTIMATS / EXCLOSQS

Servici Motiu

S = .
« &Wf@ de 4em&/é Metodologia per a la seua elaboracio



FASE 2: ELABORACIO
D'UNA CARTA DE SERVICIS

4.6. QUINTA SESSIO: PRODUCCIO DE LA CARTA DE SERVICIS

4.6.1. Elaboracio de I’esborrany de la Carta de Servicis
El grup de treball elaborara una primera versié de la Carta de Servicis que continga tota la in-
formacio de caracter general, informacié complementaria i relativa als compromisos de qualitat.
Saconsella al grup que redacte la carta utilitzant un llenguatge clar i senzill, evitant ambiglitats
gue portaran a la confusié dels usuaris sobre els compromisos adquirits per I'organ/unitat.

La Carta de Servicis tindra el contingut segiient minim:

a) Titol de la Carta de Servicis.

b) Missatge general, comu a totes les cartes (arreplegat en les cartes pilot que sacompanyen
en els annexos d'esta metodologia).

c) Compromis institucional expressat pel responsable maxim de l'organitzacié en qué estiga
enquadrat I'organ a que es referix la carta, titular de la Conselleria, o el més alt carrec uni-
personal quan es tracte dentitats autonomes o empreses de la Generalitat.

d) Descripcio dels servicis abjecte de la carta i compromisos de qualitat. En este punt es
relacionaran de forma clara i senzilla els compromisos associats al servici public de que es
tracte, junt amb els indicadors que servixen per a mesurar els dits compromisos. El grau
de compliment dels compromisos de qualitat sera mesurat i els seus resultats seran ac-
cessibles als ciutadans.

e) Canals de comunicacio amb el ciutada o usuari del servici que serviran com a ferramenta
per a millorar la prestacio del servici: blsties de Queixes i Suggeriments, correus de con-
tacte, etc.

f) Informacié general de I'organ o unitat, on sexpressaran les dades d'identificacio de I'organ.
Quan es tracte de servicis electronics operatius, es concretaran les especificacions tecni-
ques d'Us.
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En relacié amb els compromisos de qualitat de la Carta de Servicis, arreplegats en I'apartat d)
anterior, es tindran en compte les recomanacions seglents:

1. Triar pocs compromisos, clars per a l'usuari i estrictes per a lAdministracio.

¢ Pocs: la Carta de Servicis ha de desenrotllar pocs compromisos; recordem que les Cartes
de Servicis s6n un “plus” de qualitat que 'dorgan vol assumir. Es aconsellable incloure un com-
promis directe cap a la millora continua del servici oferit.

e Clars per a l'usuari: el contingut ha de fugir del detall. Es necessari “posar-se en la pell” de
la persona que utilitza els servicis, que llegira la Carta. Cal evitar, per tant, els textos com-
plexos, burocratics o extremadament tecnics que impediran la transmissié del missatge
amb claredat.

e Estrictes per a Administracid: el missatge del compromis ha d'estar protegit per indicadors
guantitatius en qué 'Administracié expresse els seus objectius.

2. Cal ser concisos i univocs. S'ha de fugir de textos generals o ambigus que donen lloc a di-
ferents interpretacions del compromis. Es a dir, el missatge és senzill pero el contingut és
inequivoc.

3. Cada compromis ha de tindre sempre la seua correlacio amb un o més indicadors, que quan-
tifiguen el compromis de forma numerica, la qual cosa ajudara a transmetre fiabilitat encara
que estos no queden reflectits estrictament en el redactat dels compromisos. En cap cas
s'inclouran compromisos que no porten associat almenys un indicador.

Amb la finalitat d'establir unes directrius d'estil en la redaccié dels compromisos, es recoma-
na fer Us de formes directes i personalitzades usant la primera persona del plural del present
d'indicatiu en l'inici de les frases. Alguns exemples:

e Facilitem l'accés ...

e (Garantim una alta disponibilitat ...

e Oferim una informacio ...

e Etc.
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4.7. SESSIO EXTRAORDINARIA: BASES PER AL MESURAMENT,
SEGUIMENT | ACTUALITZACIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Una vegada acabada la redaccité de la Carta de Servicis, es realitzara una sessio extraordinaria
amb la finalitat d'informar i formar el grup de treball, en especial el seu responsable, sobre la
metodologia que cal emprar per a realitzar el seguiment de la Carta (Punt 6 d'este document) |
sobre els criteris que s'ha de seguir per a la seua actualitzacié (Punt 7).

A més s'establiran les responsabilitats referents al seguiment i actualitzacié dels indicadors as-
sociats als compromisos establits en la Carta de Servicis.

A estos efectes se sol-licitara del responsable de la Carta la designacié nominal de la persona
que assumira les tasques d'edicid/gravacio en l'aplicacié corporativa de Cartes de Servicis de la
Generalitat. Per part de la Direccié General competent en materia de modernitzacié i de gestid |
avaluacit de la qualitat dels servicis publics, organ que gestiona i administra la dita aplicacio, es
prestara I'ajuda tecnica i de suport necessari a l'organitzacio responsable de la Carta i, de forma
meés particular, a la persona/es encarregades de gravar i actualitzar la informacié requerida, a
qui s'impartira la corresponent formacio sobre el maneig de I'aplicacio.
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FASE 3: APROVACIO,
PUBLICACIO I DIFUSIO
DE LA CARTA DE SERVICIS

Figura 5: Esquema glabal per a la Fase 3.

FASE 3: APROVACIO, PUBLICACIO | DIFUSIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Aprovacio de la s Elaboracié del Pla de
Carta de Servicis material de difusio comunicacio
N N2 N
Elaborar document intern Elaborar documents de

Aplicacio web corporativa
de Cartes de Servicis

difusio de la
Carta de Servicis

Documents
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document de difusid
N2
Validacié del document intern per:
- Direcci6 de I'organ
- Personal afectat per la Carta de Servicis

Document
intern
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Validacié del document
intern i la metodologia per: HI Informe favorable de la Direccid
- Direcci6 General competent General competent

en materia de Modernitzacio

N2 -
Aprovacio de la Carta i Acte aprovatori de la Carta (DOCV) )

publicacié en el DOCV

Aplicacio web corporativa de Cartes de ServicisD
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5.1. APROVACIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Previament a la publicacié de la Carta de Servicis, el seu responsable ha de realitzar una difusio
interna de la proposta de Carta, amb l'objecte de donar a conéixer el seu contingut i obtindre
I'aprovacid final pels organs competents, i haura d'incloure aquelles modificacions que pogueren
sorgir.

Com a ferramenta de difusié de l'esborrany s'elaborara un document intern que continga totes
les fitxes de treball usades durant la metodologia per a l'elaboracié i implantacié de Cartes de
Servicis, aixi com un eshorrany del document extern que s'usara en la difusio.

Este document se circulara a:

e |a Direccio de I'organ.

e Al personal de 'organ/unitat que de forma directa no haja participat en l'elaboracio de la
Carta de Servicis i que s’hi veura afectat. En el cas demetre suggeriments estos seran ana-
litzats pel grup de treball per a, si aixi es considera, incloure’ls en la proposta de la Carta de
Servicis.

La Carta de Servicis, aixi com les seues modificacions posteriors, sera finalment proposada pel
responsable i titular del centre directiu del que emana el servici i s'aprovara per Resolucio de la
Conselleria de que depenga o per acord de I'drgan de major jerarquia en el cas d'altres ens, orga-
nismes i entitats del sector public dependents de la Generalitat.

Previament a l'aprovacio de la Carta o de les seues modificacions, sera preceptiu tindre I'informe
favorable de la Direccio General competent en materia de modernitzacio i de gestit i avaluacio de
la qualitat dels servicis publics, que emetra el seu informe, favorable o desfavorable si és el cas,
basant-se en la coherencia metodologica seguida en el procés d'elaboracio i dels compromisos
adquirits, aixi com I'homogeneitat de la Carta de Servicis.

En tots els casos l'acte aprovatori de la Carta es publicara en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana.
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5.2. ELABORACIO DEL MATERIAL DE DIFUSIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Com a complement a la seua publicacio en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana i per a acon-
seguir la seua maxima difusio, els diferents organs faran arribar als ciutadans els continguts de
les Cartes de Servicis utilitzant distints mitjans i suports.

Aixi, els documents de difusié de la Carta de Servicis podran tindre diversos formats, tant en
paper (fullet, triptic, poster) com en altres suports electronics (CD, web, etc.).

1. Fullet de la Carta de Servicis (Quadriptic):

Totes les cartes de servici es podran publicar en format quadriptic, fullet recomanat. La Direccid
General competent en materia de modernitzacio i de gestid i avaluacié de la qualitat dels servi-
cis publics posa a disposicio de I'organitzacio que elabora la Carta un format estandarditzat de
quadriptic. Aquelles organitzacions que tenen una imatge corporativa propia, bé poden adaptar
el format del quadriptic perqué done resposta a esta o efectuar un nou disseny que, en tot cas,
respectara en el seu contingut els elements que es descriuen a continuacio.

Aixi, el contingut d'este document es redactara de forma breu, clara i senzilla, amb una termino-
logia facilment comprensible pel ciutada / usuari i tindran el contingut minim seguent:

e Titol del producte: “Carta de Servicis de...".

® L ogo de les Cartes de Servicis de la Generalitat.

e Fotografia 0 motiu relacionat amb I'drgan que publica la carta a la seua eleccio.

e Compromis general de la Generalitat amb la qualitat i amb el projecte Cartes de Servicis. Es un
missatge general, comU a totes les cartes (vegeu cartes pilots que sadjunten en els annexos 2
i 3 d'esta metodologia).

e Compromis institucional del responsable de 'organ, que déna resposta a la missio de la Carta.
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e Informacid general de I'organ o unitat, on s'expressaran les dades d'identificacio de 'organ.
- Adreca.
- Telefon, fax i e-mail.
- Horari d'atencié al public.
- Telefons d'informacié i pagina web de la Generalitat.
- Qualseval altra dada significativa.

e Descripcio dels servicis objecte de la carta. Quan es tracte de servicis electronics operatius,
sespecificara, a més desta circumstancia, les especificacions tecniques d'Us i el grau de
tramitacio possible.

* Relacid dels compromisos adquirits junt amb els indicadors i els valors objectius, estandards
de qualitat, que es pretén aconseguir.

e Forma d'accés als resultats dels indicadors.

2. Altres materials de difusio.

A més del quadriptic, es recomana I's d'altres mitjans de difusio de la Carta de Servicis com la
publicacié en la pagina web de l'organitzacio i en el portal corporatiu de cartes, en panells o pos-
ters informatius instal-lats en el lloc de la prestacid del servici, etc.

5.3. PLA DE COMUNICACIO

Com a complement a la seua publicacio, i per a una major difusio, els diferents organs faran
arribar als ciutadans els continguts de les seues Cartes de Servicis a través de les accions
divulgatives que estimen adequades amb este fi i, en tot cas, a través de la seua pagina web i
de publicacions que es facilitaran en les distintes dependencies de I'organ, aixi com en els punts
d'informacio i atencio al pablic (PROP) de 'Administracio valenciana.

Amb la mateixa finalitat, la Direccié General citada en I'apartat anterior les incloura en la web
corporativa de Cartes de Servicis.
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En tot cas és recomanable que la mateixa organitzacié que elabora i publica una Carta de Servi-
cis efectue un pla de comunicacio basic dirigit a donar a conéixer, dins i fora seu, la seua existen-
cia, la seua finalitat aixi com els beneficis que esta, com a instrument de millora, pot reportar al
ciutada/usuari dels servicis esmentats i a la mateixa organitzacio.

Este pla de comunicaci6 ha de tindre en compte els aspectes seglents:

1. Determinar que es pretén aconseguir, quins son els objectius perseguits i els que son els
col-lectius als que interessa dirigir-se de forma especifica, per a comunicar I'elaboracio i publi-
cacio de la Carta de Servicis. Exemples:

e Destinataris dels servicis prestats, principalment seran els ciutadans.

e Col-lectius interns: personal de I'organitzacio que elabora la Carta de Servicis, personal de la
Generalitat, comissions per a la modernitzacié o la qualitat dels servicis, organs sectorials
de qualitat, etc.

e Col-lectius externs: col-legis professionals, universitats, altres administracions, mitjans de
comunicacio, etc.

. Seleccionar els mitjans apropiats per a fer la difusid i la seua freqiiencia d'utilitzacio. Exemples.
e Material de divulgacio: fullets, panells o posters informatius, etc.
¢ Presentacions en reunions, forums o jornades.
e Pagines web: de l'organisme, portal de la Generalitat, aplicacié corporativa de Cartes de Ser-
vicis, etc.
e Publicacions en premsa (notes de premsa) o revistes del sector, etc.

. Elaborar un pla d'execucio que continga les accions de comunicacio que es realitzaran, algunes
de les quals hauran d'anar dirigides a garantir la seua difusié interna dins de l'organitzacio
abans de la seua publicacié en el DOCV, el seu responsable i la data d'implantacié. Per a aixo
selaborara un cronograma detallat de totes les accions que s'executaran.

. Finalment, és convenient fer un seguiment de I'impacte que sobté amb I'execucio de les ac-
cions anteriors.
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5.4. APLICACIO WEB CORPORATIVA DE CARTES DE SERVICIS

La Generalitat, per al correcte desenrotllament del seu Projecte “Cartes de Servicis”, disposa d'una
ferramenta corporativa que permet disposar d’un sistema homogeni i comu per al registre i la
gestid, publicacid i seguiment de les Cartes de Servicis i la resta d'informacio relacionada amb este
projecte.

Els principals objectius d'esta aplicacié son els que es mostren a continuacio:

1. D'una banda, arreplega i centralitza la informacié necessaria per a una gestié eficient de les
cartes: informacio sobre 'organ i persona responsable de la carta, estat de la carta, com-
promisos, indicadors i resultats associats, documentacid relacionada (quadriptic de publica-
cié, DOCV de publicacid, etc.).

2. D'altra banda, s'establix com a canal principal de publicacio de la Carta de Servicis i dels re-
sultats aconseguits i la seua evolucié per a cada indicador associat als compromisos. Estes
dades estan accessibles a tots els ciutadans per a la seua consulta a través de la pagina
web www.gva.es/carta, complint aixi amb una exigéncia de transparéncia enfront del ciutada
i amb l'objectiu de donar-li una informacié permanentment actualitzada del nivell de qualitat
dels servicis publics prestats.

3. I dun altre, permet fer el seguiment global de totes les cartes de servici publicades per part
de la Direccid General competent en materia de modernitzacio i de gestio i avaluacio de la
qualitat dels servicis publics.

Per a assegurar una correcta actualitzacid i manteniment de I'aplicacio, és necessari gque, una
vegada s'haja aprovat i publicat la Carta, les seues dades basiques siguen gravades i registrades
en la dita aplicacio, tasca esta que realitzara la Direccid General competent en materia de mo-
dernitzaci6 i de gestio i avaluacio de la qualitat dels servicis publics com a responsable de la seua
administracio.
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Per part de l'organitzacié que ha elaborat la Carta haura de garantir-se i assegurar-se, a través
del seu responsable, que la informacid continguda en esta, en concret la referida als valors acon-
seguits pels indicadors associats als compromisos de qualitat definits, son objecte d'actualitzacio
permanent amb la periodicitat i freqliencia establida en la Carta, periodicitat que podra ser men-
sual, trimestral, semestral o anual, tasca esta que assumira la persona designada en eixa organit-
zacio com a editor/gravador d'esta.

Qualsevol incidencia rellevant que es produisca en les dades basiques que s’han de gravar i actua-
litzar haura de ser posada en coneixement de la Direccio General competent en mateéria de moder-
nitzacio i de gestiod i avaluacio de la qualitat dels servicis publics, organ que assumix I'administracio
i el manteniment general de l'aplicacio.
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Les Cartes de Servicis sén un instrument per a la millora continua de la prestacio dels servicis
oferits. El cicle de millora és un procés continu que sestablix per mitja de dos accions:

1. Seguiment del grau de compliment dels estandards establits.

2. Revisio anual del contingut de la Carta de Servicis i grau d'adequacio.

Figura 6: Esquema global per a la Fase 4

FASE 4: SEGUIMENT | MILLORA DE LES CARTES DE SERVICIS

Seguiment del grau de compliment

dels estandards

)

Registre i publicacié dels indicadors en
finalitzar la Carta de Servicis

\

Mesurament i actualitzacié dels
indicadors amb la periodicitat acordada

Aplicacio web
corporativa

de Cartes de

Servicis

Revisio anual de la
Carta de Servicis

J

Elaborar Informe de Seguiment i enviar a
la Direccié General competent

Informe de
Seguiment



FASE 4: SEGUIMENT | MILLORA
DE LES CARTES DE SERVICIS

6.1. SEGUIMENT DEL GRAU DE COMPLIMENT DELS
ESTANDARDS ESTABLITS

La pretensio d'esta fase és assegurar que es complisquen els compromisos de qualitat establits
en la Carta de Servicis. En este sentit, i per a facilitar el seguiment del compliment del que es-
tablix la Carta publicada, la Direccié General competent en materia de modernitzacio i de gestio
i avaluacié de la qualitat dels servicis publics disposa d'un sistema homogeni i comu basat en
I'aplicacié web corporativa de Cartes de Servicis, una ferramenta informatica en internet que
permet una doble funcié:

1. D'una banda, una vegada finalitzada I'elaboracié de la Carta de Servicis pel grup de treball, el
responsable de la Carta haura de registrar el resultat obtingut de cada indicador i publicar-lo
segons el que establix |a fitxa de definicié d'indicadors i estandards de compliment.

2. D'una altra, els ciutadans i/o el personal de la Generalitat podran consultar els resultats on-
line. Per mitja de la ferramenta informatica es podra comprovar, no sols l'estat i l'evolucié dels
indicadors establits per a cada una de les Cartes de Servicis, sind també actualitzar-ne els
valors, interactuar amb altres conselleries i realitzar diverses consultes.

Ja que els indicadors seran la base per al seguiment i avaluacié de la Carta de Servicis elabora-
da, el responsable de I'organ haura d'assegurar la revisié periodica i continua dels indicadors de
gualitat establits i identificar possibles desviacions dels objectius establits i els nivells estandard
del servici.

En cas d'incompliment dels indicadors, s’hauran de prendre les mesures correctives necessaries
per a resoldre 'incompliment i estandarditzar estes mesures a fi d'evitar la seua repeticio.
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FASE 4: SEGUIMENT | MILLORA
DE LES CARTES DE SERVICIS

6.2. REVISIO ANUAL DEL CONTINGUT DE LA CARTA DE
SERVICIS | GRAU D’ADEQUACIO

Amb caracter anual, dins del primer trimestre, el responsable de la Carta de Servicis correspo-
nent sencarregara d'elaborar i enviar un informe de seguiment i revisio de la Carta a la Direccio
General competent en materia de modernitzacio i de gestid i avaluacio de la qualitat dels servicis
pablics, qui realitzara un seguiment global de totes les Cartes de Servicis i dictara, les instruc-
cions convenients per a la seua adequada gesti6 i coordinacio.

6.2.1. Elaboracié de I'lnforme de Seguiment.
Els passos que s’han de seguir, per a l'elaboracio de l'informe de seguiment i revisié de les Cartes
de Servicis s6n els seglents:

1. Verificacio nivell de compliment. La verificacid del nivell de compliment dels compromisos es
realitzara a través de l'analisi dels resultats obtinguts en cada un dels indicadors definits per
als dits compromisos. Per a realitzar la verificacié del nivell de compliment s'utilitzara la Fitxa
A: Nivell de compliment dels compromisos.

FITXA A NIVELL DE COMPLIMENT DELS COMPROMISOS

Compromis Indicador Nivell de compliment Accié correctiva (si/no)

2. Analisi de Queixes i Suggeriments. Lanalisi de les Queixes i Suggeriments relacionades amb els
compromisos definits en la Carta de Servicis son una font d'informacié important per a millo-
rar el servici. Per aix0, s’haura d'analitzar la solucié donada al ciutada/usuari i establir accions
de millora quan es crega oportd.



FASE 4: SEGUIMENT | MILLORA
DE LES CARTES DE SERVICIS

Per a aixo s'utilitzara la Fitxa B: Queixes i Suggeriments:

FITXA B QUEIXES | SUGGERIMENTS

Queixes i
Suggeriments

Data Seguiment de la validesa de

Sl e d'implantacid la solucié aportada

Compromis

3. Obertura daccions de millora. Quan el resultat de lanalisi evidencie un incompliment d'un
compromis definit o una necessitat de millora dels mateixos, s'obrira una accié de millora amb
I'objecte d'identificar les causes que provoguen el dit incompliment i establir accions per a
eliminar-lo.

A més, dins del cicle de la millora continua, un dels aspectes que s’han de considerar dins de
les Cartes de Servicis electronics és la millora del nivell de tramitacio electronica. Cada vegada
meés la societat espera poder resoldre de forma eficient els servicis i tramits demanats sense
haver d’acudir als canals d'atencid presencials o telefonics.

Es per aixd que en la revisié anual, shan de preveure no sols accions encaminades a millorar els
estandards i compromisos, sind també a augmentar la capacitat de tramitacio electronica dels
servicis oferits.

De la mateixa manera i en la revisio anual, es consideraran i valoraran, també, aquelles accions
de millora que, després de la publicacio de la Carta o durant el seu procés d'elaboracio, es van
decidir escometre referides a aquells servicis que, sent valorats com molt importants en aquell
moment, no estaven oferint un bon nivell de qualitat i no es van incloure en la Carta (especial-
ment aquells compromisos definits com de nivell lll en la matriu de prioritzacié utilitzada). | tot
aixo per si ens trobem, com a resultat de les dites accions de millora ja realitzades, davant de
servicis sobre els quals establir nous compromisos que aconsellen modificar la dita Carta.
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FASE 4: SEGUIMENT | MILLORA
DE LES CARTES DE SERVICIS

Per a realitzar l'obertura d'accions de millora pertinents s'utilitzara la Fitxa C: Accions de millora

detectades.

D
FITXAC ACCIONS DE MILLORA DETECTADES

Compromis

Definicio
d'accié de millora

Responsable

Data
d'implantacid

Seguiment de la validesa de
la solucié aportada

e Fitxes elaborades:
- Fitxa A. Nivell de compliment dels compromisos.
- Fitxa B. Queixes i reclamacions.
- Fitxa C. Accions de millora detectades.

¢ Valoracio global: breu valoracid global respecte a I'avaluacio de la Carta de Servicis.

¢ Punts de millora que seran abordats en el periode seglent.

4. Elaboracié de I'lnforme. Finalment es conformara I'Informe de Seguiment que adjuntara les
fitxes elaborades i contindra els seglients punts o items:

e Portada: identificacio de I'organ i de la Carta de servicis, data d'entrada vigor i data de revisid.
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FASE 5: ACTUALITZACIO
DE LA CARTA DE SERVICIS

Figura 7: Esquema global per a la Fase 5.

FASE 5: ACTUALITZACIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Actualitzacio de la

Suspensio i

Carta de Servicis

J

Grup de treball per a
I'actualitzacio i/o redisseny —>
de la Carta de Servicis

\

Aprovacio de la Carta i

P
Carta de
Servicis

actualitzada
- @@

P
Acte

aprovatori
de la Carta

publicacié en el DOCV

(bocv)r )

derogacio

J

Realitzacié d'informe
per la Direccié —>|  Informe
General competent

|
N2 N

Suspendre la Carta
de Servicis durant
el periode acordat

Derogar la
Carta de Servicis

Acte publicat

en el DOCV

S = .
« &Wf@ de 4em&/é Metodologia per a la seua elaboracio



FASE 5: ACTUALITZACIO
DE LA CARTA DE SERVICIS

71. ACTUALITZACIO DE LA CARTA DE SERVICIS

Les Cartes de Servicis son documents “vius” pergue, a més de declarar publicament els compro-
misos de qualitat assumits en un moment determinat, pretenen facilitar la millora continua dels
servicis prestats per l'organitzacio, en adequacit a les demandes ciutadanes. Este principi inspi-
rador ha de reflectir-se en una permanent posada al dia dels seus continguts.

Amb la periodicitat que es considere necessaria, i com a minim cada 4 anys comptats a partir
de la seua aprovacio, per part de la Direccio General competent en matéria de modernitzacié i de
gestio i avaluacié de la qualitat dels servicis publics, es procedira a la revisié per a l'actualitzacio
de les Cartes de Servicis i, si és el cas, al seu redisseny, ja siga com a consequencia de les anali-
sis dels informes anuals a que es referix el punt anterior o davant d'algun canvi substancial que
nafecte el contingut.

El responsable de la Carta de Servicis haura de convocar una o diverses reunions amb el grup de
treball per a realitzar la dita actualitzacio, sempre que es donen algunes de les situacions segients:

e Davant de canvis significatius en:

- Lorganitzacio i estructura del departament.
- Els processos interns.
- Les expectatives del ciutada/usuari.

¢ Davant d'una modificacié substancial de la normativa reguladora del servici prestat.

e Davant de la perdua de significat dels compromisos assumits.

¢ (Juan la Direccio General competent en materia de modernitzacio i de gestio i avaluacio de la
qualitat dels servicis publics no aprove I'informe de seguiment de la Carta de Servicis i aixi ho
recomane.

e Davant del desig de l'organitzacié responsable de la Carta de superar/canviar els seus com-
promisos, bé perqué shagen modificat les expectatives ciutadanes o perque hagen quedat
desfasats els compromisos establits al seu dia.

e Davant del desig o necessitat de modificar o corregir dades rellevants del contingut de la
Carta. Per a aquells canvis menors, que no afecten el contingut fonamental de la Carta, sera
suficient de modificar els documents de difusio.



FASE 5: ACTUALITZACIO
DE LA CARTA DE SERVICIS

7.2. SUSPENSIO | DEROGACIO

Com a conseqliencia d'esta revisid, les Cartes de Servicis podran ser suspeses en la seua vi-
gencia, totalment o parcialment, quan hi haja raons excepcionals que afecten temporalment el
funcionament del servici. La suspensid es portara a efecte, amb un informe previ de la Direccio
General competent en la materia objecte de la carta, per mitja de disposicid o acord de I'organ
que va acordar la seua aprovacio, en la qual s'especificaran les caracteristiques i el periode de
suspensid, i haura de ser publicada en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.

A meés, i complint els requisits assenyalats anteriorment, les Cartes de Servicis podran ser dero-
gades quan hagen desaparegut les causes que van motivar la seua aprovacio.

S = .
« &Wf@ de 4em&/é Metodologia per a la seua elaboracio



D

ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Annex ‘1. Questionari de maduresa organitzativa.

Annex 2. Pilot de Cartes de Servicis que incorpora servicis convencionals i electronics:
Carta de Servicis de I'Agencia de Tecnologia i Certificat Electronic.

Annex 3. Pilot de Cartes de Servicis que incorpora exclusivament servicis electronics:
Carta de Servicis de la Guia PROP Electronica.




ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Annex ‘1. Questionari de maduresa organitzativa.
QUESTIONARI DE MADURESA

Objectiu

La finalitat d'este qlestionari és proporcionar a la direccié de I'organ i al grup de treball que
s'haja constituit per a elaborar la Carta de Servicis, informacié sobre el grau de compromis que
I'organitzacid pot adquirir i establir enfront del ciutada receptor dels seus servicis.

Esta informacié ens dona una idea aproximada de la situacio actual i de partida de l'organitzacio
que elaborara una Carta de Servicis en analitzar el seu grau de maduresa des d'una perspectiva
de gestio de qualitat, i ens orienta sobre el major o0 menor nivell de compromis que l'organitzacio
pot assumir en eixe moment, i evitar aixi generar falses expectatives.

Dades de contacte

Davant de qualsevol dubte relacionat amb esta enguesta, no dubte a posar-se en contacte amb
I'organ responsable en materia de gestio de qualitat i avaluacié dels servicis publics de la Genera-
litat, impulsor del Projecte “Cartes de Servicis™

Dades de la persona enquestada

Nom

Carrec:

Organ:
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ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
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Instruccions
Per a respondre al glestionari, el responsable designat per la Direccit i que figura en la sol-licitud
de desenrotllament d'una Carta de Servici, haura de seguir els passos seglents:

1. Respondre en primer lloc la bateria de cinc preguntes relatives a la seua organitzaci6 i com-
provar el resultat del bloc 1.

Si contesta Sl a tres 0 més preguntes desta primera part, realitze el giiestionari que es
presenta a continuacio en el bloc nim. 2 per a aixi aprofundir en l'analisi de la maduresa de
la seua organitzacio.

En cas contrari, si ha respost NO a tres 0 més preguntes, no cal continuar omplint el
2n bloc. De forma orientativa, la seua organitzacié sera capag, quan elabore la Carta de
Servicis, dassumir exclusivament compromisos basics. No obstant aixo, durant el procés
delaboracié de la Carta sorgiran i s'identificaran oportunitats de millora que I'ajudaran en
el futur, coincidint amb la revisio periodica de la carta, per a millorar i/o ampliar si és el cas
els compromisos identificats

2. Segons el resultat del punt anterior, respondre el qiiestionari d11 preguntes del bloc 2 de la manera
seglent:

Per a cada una de les preguntes ha d'assignar una resposta -assenyalant-la amb una creu-
en alguna de les tres columnes corresponents.

3. Una vegada respost tot el gliestionari, ha d'atorgar:
1 punt a cada creu pertanyent a la columna 1.
2 punts a cada creu pertanyent a la columna 2.

3 punts a cada creu pertanyent a la columna 3.

4. Finalment ha de sumar les puntuacions de totes les columnes i comprovar-ne el resultat.



1. Lideratge de l'organitzacio i definicié d’'estrategies i plans

a Existix en la seua organitzacié una planificacié que, impulsada per la direccid
de I'organ, definisca accions i objectius que s’han d'aconseguir?

ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

s

NO

Si ha contestat Si: Pot definir-nos els principals eixos o linies d’actuacié de qué consta?

2. Processos per a la prestacio dels servicis

b | Els processos i/o servicis de I'organitzacio estan clarament identificats?

Si

NO

Si ha contestat Si: Pot indicar-nos on és troben descrits?

3. Orientacid al ciutada i mesurament de la seua satisfaccio

L'organitzacié en que vosté treballa detecta d'alguna manera les necessitats dels
destinataris dels seus servicis i mesura periodicament el seu nivell de satisfaccig?

Si

NO

Si ha contestat Si: assenyale les fonts d'informacié utilitzades i les ferramentes de mesurament de la satisfaccio

4. Capacitat de millora continua

q Hi ha mesuraments / indicadors dels resultats dels processos o activitats
exercides per l'organitzacio?

sl

NO

Si ha contestat Si: Pot indicar-nos qui és el responsable del seu mesurament?

5. Comunicacié

Hi ha algun canal de comunicacié amb els ciutadans destinataris dels servicis
prestats amb l'organitzacié?

s

NO

Si ha contestat Si: Pot indicar-nos quins s6n estos canals?

Si ha contestat Si a tres 0 més preguntes realitze el qliestionari del Bloc 2, que es presenta a

continuacio.
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ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
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1. Lideratge de l'organitzacio i definicié d'estrategies i plans

Puntuacio 1

Puntuacioé 2

Puntuacié 3

P1: Els directius /
responsables desenrotllen
una politica o estrategia de
millora dels servicis?

O Hi ha iniciatives de
millora que es realitzen
sobre la marxa, segons les
necessitats.

0 Nomeés es realitzen
projectes de millora per
a processos i servicis
especifics.

O Si, es desenrotllen
projectes que se centren
en les necessitats dels
destinataris del servici.

P2: Hi ha algun referent
de qualitat en la seua
organitzacio?

O No.

O Si, ocupa un carrec
intermedi.

O Si, ocupa un carrec de
directiu.

2. Processos per a la prestacio dels servicis

Puntuacio 1

Puntuacié 2

Puntuacié 3

P3: Es dissenyen, avaluen
i revisen els processos de
treball per a la prestacid
dels servicis?

O No es tenen
competencies sobre el
disseny dels processos.

O Es revisen i avaluen
alguns processos, encara
gue no necessariament els
enfocats al ciutada.

O Savaluen i revisen tots
els processos, especialment
aquells enfocats al ciutada i a
la prestacio dels servicis.

P4: Els procediments i

O Nomeés s’han

O Tots els procediments
s'actualitzen i comuniguen

en ISO 9001 o adopta
models d'excel-lencia en la
gestio de la qualitat?

implantacié d'algun model de
gestid de qualitat.

processos de treball estan O No. documentat alguns per a adaptar-los als canvis

escrits? procediments (especialment els de la
prestacid dels servicis)

P5: Esta la seua

organitzacié o part dels O Si, alguns processos O Si, tots els processos

Seus processos certificats a No certificats i/0 avangant en la | certificats i/o amb un

model de gestié de qualitat
implantat.




ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

3. Orientacid al ciutada i mesurament de |la seua satisfaccio

Puntuacio 1

Puntuacié 2

Puntuacié 3

PB: El nivell de satisfaccio
dels destinataris dels servicis
es mesura i analitza de forma
sistematica i periodica a

fi d'incorporar accions de
millora?

O No sarreplega ni
mesura la percepcio de la
ciutadania / usuari.

0 S'analitza de manera
esporadica.

O Si, hi ha mecanismes
estandarditzats d'analisi de les
necessitats i satisfaccio del
destinatari del servici.

P7: Es desenrotllen
sistemes i procediments
que permeten gestionar
les Queixes i Suggeriments
i contestar les preguntes
que es formulen oferint
respostes?

O No s'arrepleguen les
Queixes i Suggeriments dels
destinataris del servici.

O S'arrepleguen les Queixes
i Suggeriments i s'oferixen
respostes als ciutadans.

O S'arrepleguen les Queixes
i Suggeriments, s'analitzen

i s'utilitzen com a font
d'informacio per a la millora
continua.

4. Capacitat de millora continua

Puntuacio 1

Puntuacié 2

Puntuacié 3

P8: S’han desplegat objectius
i indicadors associats als
servicis i s'avaluen els
resultats de l'organitzacio?

O No hi ha objectius
de millora ni indicadors
associats.

O Hi ha objectius i
indicadors pero els
resultats no sén bons o no
savaluen.

O Els objectius
s'aconseguixen i el resultat
dels indicadors és bo i/0
sostingut.

P9: S’impulsen accions de
millora per a la prestacio del
servici?

O Només s'emprenen
accions per a resoldre
incidencies o problemes
puntuals en la prestacio dels
SErvicis.

O S'obrin accions
correctives, preventives i
de millora en el cas que es
detecten desviacions durant
la prestacid dels servicis.

O Com a conseqliéncia de
I'analisi de les incidencies i
dels indicadors, s'emprenen
d'una forma sistematica
plans / projectes per a la
millora dels servicis.

— ..
« &azf@ e Gervicic Metodologia per a la seua elaboracio



ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

5. Comunicacio

Puntuacio 1

Puntuacié 2

Puntuacié 3

P10: Hi ha algun canal

de comunicacid per a
proporcionar als destinataris
informacid apropiada i fiable
sobre la prestacid del servici?

O No hi ha cap tipus de
comunicacio.

O Les comunicacions
es realitzen d’'una manera
informal.

O Sique hiha
mecanismes regularitzats
que incentiven el dialeg amb
els destinataris.

P11: S'utilitza informacid
del personal, procedent
de diverses fonts de
I'organitzacio, per a la
millora dels servicis?

O No hi ha canals o fonts
formals de comunicacio;
tot es realitza de manera
informal.

O Hi ha mecanismes
formals que incentiven el
dialeg.

O Es promouen accions
de millora derivades dels
suggeriments o opinions del
personal.

SUMA DE PUNTUACIO PER COLUMNA

Puntuacié 1

Puntuacié 2

Puntuacié 3

Total columna 1 +

Total columna 2 +

Total columna 3 =

Recorde que ha d'atorgar:
- 1 punt a cada creu pertanyent a la columna 1.
- 2 punts a cada creu pertanyent a la columna 2.
- 3 punts a cada creu pertanyent a la columna 3.

Resultat

A. Puntuacio entre 11 i 18.
B. Puntuacié entre 19 i 25.
C. Puntuacio superior a 26.
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A: Els compromisos establits seran de dos tipus:

e Compromisos assumibles en l'actualitat: sén aquells compromisos basics que I'organ pot
assumir, sense planificar cap actuacié de millora, com a consequencia de l'analisi dels seus
Processos interns.

¢ Aquells que sén assumibles després d'iniciar un procés de millora de minim esforg, és a dir,
sense desplegar una serie organitzada de recursos.

B: Els compromisos se cenyixen a tots els processos de treball vinculats al servici, ja que la uni-
tat ha comencat processos de millora interna. S'han de solucionar xicotetes deficiencies.

C: Els compromisos adquirits seran de tipus garantista i es podra arribar a plantejar aspectes
compensatoris en cas d'incompliment dels compromisos, al mateix temps que es complixen i
desenrotllen processos de millora continua que convertisquen I'organ en un exemple de funcio-
nament intern en tant que servicis de plena qualitat.
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Annex 2. Pilot de Cartes de Servicis que incorpora servicis convencionals i electronics:
Carta de Servicis de I'Agencia de Tecnologia i Certificat Electronic.

TITOL: Carta de Servicis de I'Agéncia de Tecnologia i Certificat Electronica

MISSATGE GENERAL

Administracio publica valenciana ha d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat
i per a aixo ha de modernitzar i millorar de forma continua els servicis publics que presta. La
Generalitat assumix este repte i amb este fi incorpora, dins de la seua politica de modernitzacio,
el projecte de Cartes de Servicis com a un instrument de millora a través del qual els ciutadans
podran exigir la prestacio d'uns servicis publics amb les maximes garanties de qualitat i conéixer
en tot moment el seu grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi a donar resposta a I'exigéncia continguda en I'Estatut d'Autonomia
de la Comunitat Valenciana que establix i proclama, en I'‘Article 9, el dret general que tenen tots
els seus ciutadans a disfrutar d'uns servicis publics de qualitat.

“Una Administracio Excel-lent”

COMPROMIS INSTITUCIONAL

L'aposta que el Govern Valencia fa per les noves tecnologies i el desenrotllament de la Societat
de la Informacié comenca a donar els seus fruits a través d'organismes madurs i amb una alta
qualitat en els seus servicis, com és el cas de IAgencia de Tecnologia i Certificacio Electronica.

Els servicis de certificacid digital sén ara més accessibles i estan més prop de qualsevol ciutada,
empresa 0 administracio, per a poder incorporar-se de manera senzilla i eficac a ’Administracio
electronica.

L'Agencia de Tecnologia i Certificacié Electronica (ACCV) actua com a Tercer de Confianca en esta
relacié ciutada i Administracié. Amb les ferramentes d'identificacio i firma electronica s'impulsa i
garantix l'accés de tots els ciutadans a les noves tecnologies, i es facilita la plena integracio de la
ciutadania en la Societat de la Informacio.




ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Sens dubte I'Administracié electronica proporcionara grans beneficis a la societat, entre els
gue vull destacar la major transparencia de l'actuacié administrativa i la major proximitat entre
’Administracio i la resta de la societat, a la qual es dirigix tots els seus esforgos.

Paula Sanchez de Lean Guardiola
Presidenta de ’Agéncia de Tecnologia i Certificacio Electronica

SERVICIS
LAgencia de Tecnologia i Certificacié Electronica -ACCV- té com a missio facilitar servicis avancats
absolutament necessaris per al desenrotllament i implantacié de 'Administracio electronica.

Oferix a totes les administracions publiques, entitats juridiques i als usuaris interessats les ferramen-
tes electroniques d'identificacio, autentificacid i firma per a realitzar tramits per internet.

Els servicis que proporciona son, entre altres:

® Emissio, gestio, renovacio i revocacio dels certificats digitals.

e \/enda i distribucid de dispositius per a I'Gs de la firma electronica a través de la nostra bo-
tiga virtual.

¢ Segellat de temps i font d'hora fiable.

e Assistencia a equips de desenrotllament informatic i juridic.

e Aplicacions informatiques per a facilitar I'accés a I'e-Administracié, com ara Firma on-line
PDF i Certificacié de Publicacions en web (FANDANGO).

e Informacié actualitzada en la pagina web i publicacié mensual del butlleti de novetats ACCV-

Informa. La web de 'ACCV complix els estandards d'accessibilitat de W3C, i possibilita

I'accés de les persones amb discapacitat.
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COMPROMISGS | INDICADORS

Assegurem l'obtencid del seu certificat personal de firma electronica en I'acte en Percentatge de certificats
1 | qualsevol dels mes de 400 Punts de Registre d'Usuari (PRU) de I'ACCV, o bé on-line | €ntregats en lacte.
identificant-se amb el seu DNI electronic. Valor objecti 100%

— ., i ) L. . Numero de dies des de la sol-licitud de
o) Garantim I'obtencio del seu certificat de firma electronica d'entitat en una | certificat electronic d'entitat fins a l'emissié.

setmana des de la presentacié on-line de la documentacid necessaria.

Valor objectiu 5 dies

Ens comprometem a I'entrega de certificats per a servidors, Namero de dill?S des de fS,O|'“CitUd de ?,ert*ficatS de
3 | aplicacions, firma de codi, seu electronica i segell d’organ enun | Servidors, aplicacions i firma de codi fins a recepcio.
temps maxim de 3 dies.

Valor objectiu 3 dies

: , L : Numero de dies des de la compra
4 Disposem d'una botiga virtual que li permet comprar per Internet els lectors de targeta | fins a la recepcio.

criptografica i teclats amb lector i rebre’ls rapidament i comodament en el seu domicili. :
Valor objectiu 3 dies

Percentatge de cobertura del
servici de segellat de temps.

Valor objectiu 99%

B . . .| Percentatge de poblacié amb
& Ens comprometem que en I'ambit de la Comunitat Valenciana, el 85% de la poblacio | accés a un PRU.

dispose d'un Punt de Registre d'Usuari (PRU] al seu abast.
Valor objectiu 85%

Posem a la seua disposicit I'Area Personal de Servicis de Certificacio (APSC) que li Percentatge de cobertura del
7 | permet renovar el seu certificat personal de firma electronica abans de la seua caducitat o | Servici dAPSC.
consultar i modificar-ne les dades on-line (24h, 7 dies a la setmana) i sense desplagaments. [EEYAE objectiu 99%

5 | El servici de segellat de temps i hora fiable esta disponible en tot moment.

Ens comprometem a estar disponibles en tot moment per a certificar, a través Numero de publicacions
8 | dinternet, que ha publicat documents en una pagina web (FANDANGO). A mes, certificades amb exit.

posem a la seua disposicié una aplicacié gratuita de firma de documents pdf on-line. Valor objectiu 100%




ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Posem a disposicid dels ciutadans els resultats sobre el grau de compliment dels compromisos
d'esta Carta de Servicis, habilitant el seu seguiment a través de la pagina www.gva.es/carta.

AJUDE'NS A PRESTAR UN SERVICI MILLOR

e Abans de dirigir-se a un Punt de Registre d'Usuari (PRU), consulte en la pagina web els hora-
ris i la documentacié que ha d'aportar per a obtindre qualsevol certificat electronic.

¢ Recorde que per a obtindre el seu certificat personal de firma electronica ha de presentar el
DNI, passaport espanyol o NIE originals i en vigor.

e Becomanem que formule les seues consultes telefoniques preferiblement en horari de dilluns
a divendres de 8 a 19 hores.

e Si vol aportar suggeriments o té qualsevol dubte sobre els nostres servicis, li preguem con-
tacte amb nosaltres a través del formulari web disponible en www.accv.es

ON ESTEM
¢ Agencia de Tecnologia i Certificacio Electronica -ACCV-
Pl. Canovas del Castillo num. 1 4t-7a, 46005 Valencia

Horari d'atencio al public: de dilluns a divendres de 9 a 14 hores.

e Consulte el seu Punt de Registre d’'Usuari (PRU) més proxim en:
www.accv.es/ciudadanos/puntos-de-registro-de-usuario

e Atencio telefonica de consultes tots els dies de la setmana a qualsevol hora.
Telefon: 902 482 481
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ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Annex 3. Pilot de Cartes de Servicis que incorpora exclusivament servicis electronics:
Carta de Servicis de la Guia PROP Electronica.

TITOL: Carta de Servicis de la Guia PROP Electronica.

MISSATGE GENERAL

’Administracio publica valenciana ha d'adaptar-se als nous reptes i necessitats de la societat i
per a aixo ha de modernitzar i millorar de forma continua els servicis publics que presta. La Ge-
neralitat assumix este repte i amb este fi incorpora, dins de la seua politica de modernitzacio, el
projecte Cartes de Servicis com un instrument de millora a través del qual els ciutadans podran
exigir la prestacid d'uns servicis publics amb les maximes garanties de qualitat i conéixer-ne en
tot moment el grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi a donar resposta a I'exigéncia continguda en I'Estatut d'Autonomia
de la Comunitat Valenciana que establix i proclama, en I'Article 9, el dret general que tenen tots
els seus ciutadans a disfrutar d'uns servicis publics de qualitat.

“Una Administracio Excel-lent”

COMPROMIS INSTITUCIONAL

La millora continua en la relacio del ciutada amb I'Administracio i I'excel-lencia en la prestacio dels
seus servicis son els objectius basics de la nostra organitzacid. A través de la Guia PROP Elec-
tronica, la Generalitat posa a disposicio dels ciutadans i empreses, informacié general sobre la
seua organitzacio i tots els seus procediments, la realitzacio de tramits i 'obtencié de documents
a través d'internet. Ens comprometem per tant a donar un servici de qualitat, que garantim amb
els estandards de qualitat arreplegats en esta carta.

Paula Sanchez de Ledn Guardiola
Consellera de Justicia i Administracions Pibligues




SERVICIS

ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

La Guia PROP Electronica, integrada en el cataleg de servicis de la Generalitat, arreplega, a tra-
vés d'una Unica entrada des de la seua pagina web, tota aquella informacié administrativa que pot
ser d'interés per als ciutadans, empreses i altres administracions publiques.

La Guia PROP Electronica, presta els servicis seglents:

e Facilita informacio general sobre els més de 2.000 tramits que es poden realitzar i els dis-
tints servicis que la Generalitat oferix, i especifica tota aquella informacié necessaria per a
iniciar la seua tramitacid: terminis, documentacid, lloc de presentacid, normativa, etc.

e Facilita informacio sobre les ofertes i convocatories d'ocupacié publica de la Generalitat, ad-
ministracions locals i universitats de la Comunitat Valenciana, Administracié de I'Estat, altres
comunitats autonomes i Uni¢ Europea.

e Facilita 'accés als impresos oficials per a iniciar procediments i realitzar tramits, permetent
la descarrega d'estos formularis i el seu ompliment, i evita desplacaments a les unitats admi-
nistratives corresponents.

e Facilita I'accés des de la informacio general del tramit a la tramitacid telematica, si és el cas,
del dit tramit.

e Facilita informacid sobre l'organitzacid, competencies, adreca, telefon, fax i correu electronic
de totes les unitats administratives de la Generalitat, aixi com el seu mapa de localitzacio.

e Facilita informacid sobre el personal al servici de la Generalitat: identificacio i localitzacié.

e Facilita la relacio de les oficines de registre a que el ciutada es pot dirigir en la Comunitat
Valenciana per a presentar documentacid dirigida a 'Administracio, i indica quina es pot pre-
sentar en cada una d'estes.

e Facilita, per mitja de missatges SMS o a través del correu electronic, amb la subscripcio

previa al servici d'alertes, informacié de les Ultimes novetats que es produisquen de tramits |

servicis i/o ofertes d'ocupacio publica.
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COMPROMISGS | INDICADORS

1 | Actualitzem diariament la informacio sobre Termini d'actualitzacio.
tramits i servicis de la Generalitat. —
Valor objectiu 24 hores
Proporcionem una informacid clara i actualitzada, sobre les ofertes d'ocupacio Termini maxim d'actualitzacio i/0

O | pablica en les distintes administracions publiques, | permetem el seguiment complet | SE9uiment.

d'aquelles que corresponen a la Generalitat i els seus organismes autonoms. Valor objectiu 48 hores

i . L Formularis dispanibles
3 Facilitem l'accés als formularis oficials de manera que estos puguen a través de la guia.

descarregar-se i omplir-se electronicament.

Valor objectiu 75%

N . L . Accessos disponibles a la tramitacio
4 Garantim 'accés directe a la tramitacio electronica des electronica en relacio als existents.

de la pantalla d'informacié general del tramit.
Valor objectiu 99%

] Gorms , . . , Percentatge de dies que arriba
5 Realitzem I'enviament d'alertes de les obertures de termini i convocatories d'aguells | 'alerta (via SMS / correu electronic).

tramits a que el ciutada esta subscrit en el mateix dia d'inici del termini.
Valor objectiu 99%

. - . N ; L . Percentatge de dies que s'envia el
5 Avisem diariament el ciutada que ho desitge, a través d'un correu electronic, de les | putlleti de novetats.

Gltimes novetats de tramits i servicis i/o ofertes d'ocupacié publica.
Valor objectiu 99%

El portal esta disponible 24 hores al dia, 7 dies a la setmana, per a tots els Percentatge de dies de disponibilitat
7 | servicis, excepte les parades programades. (Els tancaments temporals del portal | €IS Servicis per internet.
es publiciten en este amb un minim de 24 hores d'antelacio).

Valor objectiu 99%




ANNEXOS A LA METODOLOGIA DE
LA CARTA DE SERVICIS

Posem a disposicid dels ciutadans els resultats sobre el grau de compliment dels compromisos
d'esta Carta de Servicis, habilitant-ne el seguiment a través de la pagina www.gva.es/carta

AJUDE'NS A PRESTAR UN SERVICI MILLOR

¢ Si té qualsevol problema amb el nostre servici o vol aportar suggeriments li preguem que
empre els impresos normalitzats que, a este efecte, trobara en qualsevol de les nostres
oficines PROP, en les oficines de registre de la Generalitat, o en la nostra pagina web (en la
blstia electronica, “Pregunta al PROP’).

¢ Aixi mateix, a través del portal www.gva.es es permet la presentacio telematica de Queixes
i Suggeriments.

e Si detecta algun error, li preguem ens ho comunique com més prompte millor perqueé pu-
guem corregir-lo, en “Pregunta al PROP".

ON ESTEM
¢ Pagina web d'accés a la Guia PROP Electronica: www.gva.es

e Disponibilitat de la pagina web: 24 hores al dia, 7 dies a la setmana, excepte les parades
programades.

e Estandard AA del protocol de pautes d'accessibilitat establides pel W3C.

e Especificacions tecniques d'Us: servici daccés lliure a través d'Internet Explorer i Firefox (no
cal certificat digitall.
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