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Resumen general

La realizacion del Trabajo Fin de Carrera es obligatoria para obtener el
reconocimiento de la Diplomatura de Gestion y Administracion Publica, pues
recoge y pone en practica los conocimientos adquiridos durante el estudio de
ésta.

Para llevar a cabo este TFC deberemos seguir la normativa de elaboracion del
practicum, que se rige por los siguientes criterios:

1. EI TFC sera original
2. Estar basado en problemas reales
3. Ser fundamentalmente préactico y aplicado

4. Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas con
la naturaleza del trabajo

5. Tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual

6. Ser redactado en uno de los idiomas oficiales de la Comunidad
Valenciana; todas las paginas van numeradas, las tablas y figuras van
numeradas y existe un indice de las mismas, y un apartado de
bibliografia siguiendo la norma ISO 690-2/1997 de referencias
bibliograficas sobre documentos electronicos y las citas siguiendo la
norma ISO 690/1987.

7. Contar con un profesor de la facultad como director del TFC.

Este trabajo se centrard en el estudio, analisis y propuesta de mejora de la
Carta de Servicios del Servicio Valenciano de Empleo y Formacién (SERVEF).

El TFC se dividira en 5 capitulos donde desarrollaremos los propésitos que
hemos citado quedando de la siguiente forma:

En el primer capitulo aparecera la introduccion del TFC, donde se da a conocer
el objeto del trabajo, se explican los objetivos y se describe de una forma
genérica en qué consiste el TFC por medio de sus antecedentes y su
metodologia.

8 Trabajo Fin de Carrera
Javier Arribas Diaz



DIPLOMATURA EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Estudio, analisis y propuesta de mejora de la Carta de Servicios del

Servicio Valenciano de Empleo y Formacion (SERVEF)
Director del TFC Julio Manuel Estirado Ledn

El segundo capitulo tratara de la historia del Servef y su situacion actual, su
estructura y su funcionalidad.

El tercer capitulo explicard qué es la carta de servicios, la calidad de los
servicios prestados y la metodologia que ésta utiliza.

El cuarto capitulo definira las propuestas de actuacién y las conclusiones de lo
anteriormente citado.

Por ultimo, en el quinto capitulo aparecera la bibliografia, el glosario y anexos
gue se han utilizado para poder realizar el TFC.
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Capitulo | Introduccidn

1. Resumen

A medida que pasa el tiempo el Servef ha tenido que adaptarse a ciertos
cambios tecnoldgicos para asi llegar a sus ciudadanos y estar al corriente de
sus necesidades. Mediante la Carta de servicios se ha informado y comunicado
a sus clientes, que son los ciudadanos de la Comunidad, de todos los servicios
disponibles a los que tienen acceso y pueden ser participes de ellos, pero a dia
de hoy se siguen introduciendo cambios para que exista una mejora
comunicativa entre las dos partes.

1.1 Objeto del trabajo
El principal objeto del trabajo es que mediante los conocimientos adquiridos a

lo largo del estudio de la Diplomatura de Gestion y Administracion publica
poder plasmarlos en un caso practico.

1.2 Metodologia del plan de trabajo y Justificacion de las
asignaturas relacionadas
En cuanto a la metodologia del trabajo debemos tener en cuenta los criterios
fijados por los que regulan el TFC de la Diplomatura de Gestion y
Administracion Publica, que debera reunir las siguientes caracteristicas:

1. EI TFC sera original

2. Estar basado en problemas reales

3. Ser fundamentalmente préactico y aplicado

4. Apoyarse en las asignaturas cursadas por el alumno y relacionadas con
la naturaleza del trabajo

5. Tender un puente hacia el ejercicio profesional habitual

6. Ser redactado en uno de los idiomas oficiales de la Comunidad
Valenciana; todas las paginas van numeradas, las tablas y figuras van
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numeradas y existe un indice de las mismas, y un apartado de
bibliografia siguiendo la norma ISO 690-2/1997 de referencias
bibliograficas sobre documentos electrénicos y las citas siguiendo la
norma ISO 690/1987.

7. Contar con un profesor de la facultad como director del TFC.

Por lo que respecta a la Justificacion de las asignaturas relacionadas, el
capitulo | Introduccion explica el objeto del TFC, los objetivos, la metodologia
del plan de trabajo y las asignaturas relacionadas. Este capitulo esta
relacionado con la asignatura: “Metodologia para la elaboracion del trabajo fin
de carrera”, pues en esta asignatura se elabora un ficticio TFC para ayudarnos
en el futuro a realizar el real. También hay relacién con la asignatura “Gestién
Administrativa II” pues a lo largo de la realizacion de ésta, en la parte de
practicas de la asignatura realizamos una memoria de dichas practicas que nos
sera util para preparar el TFC. Ademas esta relacionado con la asignatura
“Informacién y documentacién Administrativa” pues en ella nos han explicado
como utilizar la norma I1ISO 690-2/1997.

El capitulo 1l Antecedentes y situacion actual, esta relacionado con la
asignatura de “Gestion y Direccién de Recursos Humanos” y “Gestion
Administrativa 1ll” pues en él se hablara de una organizacion, dénde a través de
las personas se enfrentaran a diferentes desafios en los cuales deberan
afrontarlos y sacarlos adelante.

El Capitulo Il Desarrollo, metodologia y resultados de la carta de servicios
tiene relacibn con las siguientes asignaturas: “Gestién Administrativa”,
“Informacion y Documentacion Administrativa/Informatica Basica”, “Gestion de
Calidad” y “Gestion de Recursos Humanos”. Ya que se expondran los servicios
ofertados a los ciudadanos destinados a satisfacer sus necesidades, dichos
servicios apareceran en la web. Ademas, expondremos la metodologia que se
utiliza para la acreditacion de la calidad de los servicios prestados, ya que a
partir de la gestion de calidad hacen que las acciones del trabajo y la
informacion de la organizacion se hagan de manera practica y coordinada y
que asegure la satisfaccién del ciudadano a partir de bajos costos. Pues
mediante una adecuada gestion de los recursos humanos podremos obtener
unos servicios de calidad.

El Capitulo IV Propuestas de actuacion y/o conclusiones estara relacionado
con las asignaturas “Informacion y Documentacién Administrativa/Informatica
Bésica”, “Gestion de Recursos Humanos” y “Gestion Administrativa”. Puesto
que apareceran las propuestas de la Carta de Servicios, como por ejemplo de
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los medios telematicos que se ofrecen e intentaremos proponer medidas que
sean de mayor agrado para los ciudadanos.

1.3 Objetivos del trabajo

El objetivo que tenemos en este trabajo sera el estudio, analisis y propuesta de
mejora de la Carta de Servicios del Servicio Valenciano de Empleo y
Formacion.

Sin embargo, también podemos afadir otros objetivos como:

e Analizar la situacién actual, buscar mejoras y garantizar esos servicios.

e Hacer més accesibles los servicios para las personas discapacitadas.

e Potenciar el teletrabajo.

e Fomentar los cursos online.

Estos son algunos de los diferentes objetivos a los cuales queremos poner
remedio alguno.
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Capitulo Il Antecedentes y situacion
actual

2. Antecedentes y situacién actual

El Servicio valenciano de empleo y formacion, en adelante Servef, siempre ha
sido una organizacion en la que ha habido y sigue habiendo aglomeraciones de
gente todas las mafanas, ni con los avances tecnoldgicos hemos sabido
enfrentarnos a estas situaciones. Por lo tanto, a medida de lo posible se debera
de simplificar los procesos e impulsar la administracion electrénica, mejorar la
cooperacion interadministrativa y ordenar la normativa autonOmica en la
materia. Implantar una administracibn moderna que destagque por ser
innovadora y que apueste por las tecnologias de la informacion vy
comunicaciéon. Actualmente la incorporacion de nuevas tecnologias en la
administracion publica de la mano de la Generalitat Valenciana ha hecho que
ésta se convirtiera en una administracibn mas cercana para los ciudadanos,
pues debido a la situacién del pais, en cuanto a la economia, éstos estan
obligados a utilizar los servicios que el Servef proporciona.

2.1 Origen del Servef

El Servef es un organismo autbnomo de la Generalitat Valenciana, se creo a
partir de la Ley 3/2000 de 17 de abril (DOGV n° 3737) aprobada por las Cortes
de acuerdo con lo establecido por la Constitucién y el Estatuto de Autonomia,
en nombre del Rey Don Juan Carlos de Borbén.

Esta organizacion se rige por la ley anteriormente citada y ademas por su
Reglamento aprobado por Decreto 41/2001, de 27 de febrero (DOGV N° 3950),
del Gobierno Valenciano, modificado por Decreto 173/2002, de 15 de octubre y
por su reglamentacién interna.
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llustracion 1: Logotipo Servef

ervef

Servei Valencia
d'Ocupacio i Formacio

Fuente: web del Servef

El Estatuto de Autonomia reconoce a la Generalitat Valenciana la capacidad de
autogobierno, en el marco competencial alli establecido y en las adiciones al
mismo ocurridas en sucesivas transferencias de competencias. En enero de
1999 el traspaso a la Generalitat Valenciana de las politicas activas que
desarrollaba el Instituto Nacional de Empleo (INEM), en el ambito de la
Comunidad Valenciana, ha agrupado en la administracion laboral de la misma
un conjunto de responsabilidades en materia de empleo que han determinado
la creacibn de una Conselleria especifica como 6rgano del Gobierno
Valenciano encargado de la ejecucién de esa politica sectorial en relacién al
fomento del empleo, la intermediacion en el mercado de trabajo, la formacién
profesional ocupacional, las condiciones de trabajo, la orientacion e insercién
laboral y la seguridad en el trabajo.

Para facilitar la ejecucion de las funciones de intermediacion en el mercado de
trabajo y de orientacion laboral, asi como las politicas de empleo y de
formacion, se propone la creacion de un organismo especifico que, bajo la
direccion de la Conselleria de Empleo, realice esas funciones con la agilidad y
la eficacia que demanda la sociedad valenciana, al tiempo que cuente con las
garantias legales suficientes que el ordenamiento juridico requiere.

El Servicio Valenciano de Empleo y Formaciéon (SERVEF) es el organismo
autonomo de la Generalitat Valenciana, de naturaleza administrativa,
encargado de gestionar las politicas de empleo y formacion profesional y la
intermediacion entre oferentes y demandantes en el mercado de trabajo y la
orientacion laboral en la Comunidad Valenciana, de forma coordinada con otros
organos administrativos de la Generalitat Valenciana. Las transferencias de
competencias del INEM en materia de empleo y, por tanto, la necesidad de
coordinarlas de forma integrada con el resto de politicas ya residentes en el
Gobierno Valenciano han sido elementos determinantes para la creacion del
Servicio.

14 Trabajo Fin de Carrera
Javier Arribas Diaz



UNIVERSITAT
) POLITECNICA
DE VALENCIA

DIPLOMATURA EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Estudio, analisis y propuesta de mejora de la Carta de Servicios del

Servicio Valenciano de Empleo y Formacion (SERVEF)
Director del TFC Julio Manuel Estirado Ledn

El Servicio nace a partir de tres principios basicos: la autonomia funcional del
organismo, la participacion de los agentes sociales y econdmicos en sus
organos de gobierno y el establecimiento de estructuras operativas, sobre la
base de la coordinacién y cooperacion, que posibiliten un disefio territorializado
y sectorializado de su actividad, de manera que pueda articular los programas
de empleo que se le adscriban sobre zonas geograficas concretas y sectores
determinados y se consiga una gestion integral y coordinada de todos los
programas que inciden en la formacion e insercion laboral de los ciudadanos y
las ciudadanas en el mundo del trabajo. En definitiva, el Servicio Valenciano de
Empleo y Formaciéon actuara como 6rgano orientado a la consecucion de los
siguientes objetivos:

e Ser un apoyo activo de la politica laboral de la Generalitat Valenciana.
e Guiar la accién hacia la formulacion de medidas de orientacién laboral.
e Profundizar en el analisis y estudio del mercado de trabajo.

e Prestar una ayuda eficaz a las empresas en las materias de su
competencia.

A fin de desarrollar adecuadamente sus funciones, el Servicio Valenciano de
Empleo y Formacion se configura como un organismo publico y gratuito,
coparticipado de acuerdo con las normas de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT), que llevara a cabo actividades integrales, manteniendo y
potenciando la coordinacion de politicas activas de empleo y formacién en la
gestion de la intermediacion en el mercado de trabajo y la orientacion laboral.

El Servicio Valenciano de Empleo y Formacion actuard como garante de los
principios de igualdad de derechos, libre circulacion, no discriminacion de los
trabajadores y las trabajadoras y libertad de trabajo en todo el territorio de la
Comunidad Valenciana. Las bases del funcionamiento del Servicio Valenciano
de Empleo y Formacién deben compartirse por medio del didlogo y la
colaboraciéon entre la Generalitat Valenciana y los interlocutores sociales, de
forma que se garantice, desde la fase de propuesta normativa, el mayor nivel
de consenso respecto al funcionamiento de la intermediacion y la insercién, en
coordinaciéon con los programas de empleo y formacion que ejecuta la
Conselleria de Empleo como parte integrada de la politica del Gobierno
Valenciano.

La creacion del Servicio Valenciano de Empleo y Formacion responde,
ademas, al compromiso contraido entre los agentes sociales y econdmicos y el
propio Gobierno Valenciano en el marco del Acuerdo Valenciano por el Empleo

15 Trabajo Fin de Carrera
Javier Arribas Diaz



3 UNIVERSITAT
] POLITECNICA
¢/ DE VALENCIA

DIPLOMATURA EN GESTION Y ADMINISTRACION PUBLICA

Estudio, analisis y propuesta de mejora de la Carta de Servicios del

Servicio Valenciano de Empleo y Formacion (SERVEF)
Director del TFC Julio Manuel Estirado Ledn

y la Formacion y su desarrollo, en el que se contemplaba la creacion de un
organismo de las caracteristicas, composicion y funcionamiento que se regula
en la presente ley. Desde esa Optica, y optimizando las experiencias que se
vienen desarrollando en el campo de la intermediacion laboral por la Fundacion
Servicio Valenciano de Empleo, se activaran lineas de colaboracion y
cooperacion para fomentar la interrelacion y coordinacion, aprovechando la
participacion paritaria de sus miembros.

El Gobierno Valenciano adoptard los acuerdos sobre participacion vy
colaboracion que correspondan con relacion a la Fundacién Servicio
Valenciano de Empleo (FSVE), en el marco juridico creado con la nueva
realidad institucional de la presente ley.

El Servef, tiene personalidad juridica propia y plena capacidad de obrar para el
cumplimiento de sus fines, estara dotado de autonomia econdémica y
administrativa, asi como para la gestion de su patrimonio.

En cuanto a cooperacion, las distintas administraciones y entidades publicas
podran delegar o, en su caso, encomendar al Servicio Valenciano de Empleo y
Formacion, en el ambito de sus atribuciones, la gestion del ejercicio de
determinadas competencias que tengan relacion con el objeto y fines del
Servicio, de conformidad con lo establecido en la Ley de Régimen Juridico de
las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comuan. El
Servicio podra formalizar acuerdos de colaboracién y cooperacion con
cualquier persona juridica, publica o privada, que tenga como fin especifico la
intermediacién laboral o la formacion u orientacion profesional, para el
adecuado desarrollo de sus funciones, y potenciara la colaboracion con los
agentes sociales y econdmicos mas representativos, mediante convenios de
cooperacion, contratos-programa para la realizacion de servicios especificos o
de estudios del mercado laboral y, encomienda de gestion en el campo de la
intermediacion laboral y la confeccién de estudios e informes, a través de
aguellas entidades de derecho privado que aporten una experiencia en el
campo de la intermediacién laboral y que configuren una participacion de
dichos agentes en este campo.

Por lo que respecta a los recursos economicos, El Servef dispondra de éstos
para el cumplimiento de sus fines:

0 Las dotaciones correspondientes de los presupuestos de la Generalitat
Valenciana.
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0 Los ingresos ordinarios y extraordinarios generados por el ejercicio de
sus actividades.

0 Los productos y rentas de su patrimonio.

o Los créditos, préstamos, empréstitos y otras operaciones que pueda
concertar.

o Las subvenciones, herencias, legados, donaciones y cualquier otra
aportacion voluntaria de las entidades u organismos publicos y privados,
y de los particulares.

0 Los demés ingresos de derecho publico o privado que le sea autorizado
percibir o que pudiera corresponderle conforme a la normativa vigente.

o Cualesquiera otros recursos que le puedan ser atribuidos.

Por lo que respecta al patrimonio del Servicio, estara integrado por los bienes y
derechos que le sean adscritos o cedidos por la Generalitat Valenciana o
cualquier otra Administracion publica, asi como los que, por cualquier titulo,
formen parte de su patrimonio.

El régimen presupuestario, econdmico-financiero, de contabilidad, de
intervencién y de control financiero aplicable al Servicio serd el establecido
para este tipo de entidades en la Ley de Hacienda Publica de la Generalitat
Valenciana.

Los fondos propios destinados a ayudas y subvenciones gestionadas por el
Servicio podran tener caracter plurianual y sus anticipos eximidos de prestacion
de garantia, como excepcién expresa al régimen general de la Ley de
Hacienda Publica de la Generalitat Valenciana.

Las bases reguladoras de las ayudas gestionadas por el Servicio Valenciano
de Empleo y Formacién determinaran, en cada caso, las garantias que resulten
necesarias para los anticipos que puedan autorizarse, pudiendo establecerse
igualmente su innecesariedad en los términos que dichas bases reguladoras
establezcan.

En cuanto a la integracion del personal, los funcionarios que presten servicios
en dérganos de la administracion de la Generalitat Valenciana cuyas funciones
pasen a ser desempefiadas por el Servicio Valenciano de Empleo y Formacién
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se integraran en el mismo manteniendo su naturaleza funcionarial y sin merma
de sus derechos.

El personal laboral que preste servicios en 6rganos de la administracion de la
Generalitat Valenciana cuyas funciones pasen a ser desempefiadas por el
Servicio se integrard en el mismo conservando la totalidad de los derechos
laborales que tuviera reconocidos, incluida la antigtiedad.

El personal laboral fijo que en el momento de la integracion esté
desempefiando un puesto de trabajo clasificado de naturaleza funcionarial, en
virtud de resolucién o disposicion reglamentaria, podra adquirir la condicién de
funcionario de carrera de la Generalitat Valenciana mediante la superacion de
los correspondientes cursos de caracter selectivo, cuya calificacion se
efectuara mediante un proceso de evaluacién continuada y pruebas finales.

Asimismo, dicho personal podra celebrar con la Generalitat Valenciana, a
través de sus representantes, el acuerdo a que se refiere el articulo 46.6 del
Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo, por el que se aprueba el
Texto Refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores, para quedar en
situacion de excedencia

El mismo régimen se aplicard al personal que, procediendo de la
administracion del Estado, pudiera transferirse a la Generalitat Valenciana para
el desarrollo de las funciones que el Servicio tenga atribuidas.

El Servef tiene la obligacion de disminuir los efectos negativos de la crisis sobre
los trabajadores en desempleo, profundizar la dimension social de las politicas
activas de empleo, dirigiéndolas hacia los colectivos con mayores dificultades
de insercion, como los jovenes, los parados de larga duracion o las personas
discapacitadas. Ademas, debe continuar mejorando para dar una respuesta a
las necesidades de la sociedad en materia de empleo. Es por esto que se
llevan a cabo nuevos retos de cara al futuro, como la mejora de los servicios
que se prestan a los ciudadanos.

Deberia incrementar la calidad de intermediacion laboral, a partir de la
ampliacion de adecuacion de recursos, procesos y herramientas, y asi dar
respuesta a los requerimientos de las empresas y aumentar las oportunidades
de empleo. También implantar a medio plazo la generalizacion de los itinerarios
de insercién, pues favorecera la implicacion de los desempleados en los
procesos de busqueda de empleo.
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Ademas desarrollar el Plan Valenciano de Formacion Profesional para el
Empleo, atendiendo al reconocimiento de las competencias adquiridas a las
necesidades de las empresas y extendiendo los certificados de profesionalidad.
Segquir reforzando el apoyo que se presta a los emprendedores y a los
colectivos con dificultades laborales mediante programas de fomento de
empleo.

El Servef y las entidades colaboradoras deben complementarse para sacar el

mayor rendimiento posible y asi continuar mejorando, ademas de utilizar mas
las nuevas tecnologias, adaptandose asi a los tiempos que corren.

2.2 Estructura

Los drganos que componen la estructura organica del Servef son los
siguientes:

e El Consejo General

e El Consejo de Direccion

e La Direccion del Servef
El Consejo _General es el 6rgano de asesoramiento, consulta y participacion,
tripartito y paritario, maximo responsable de la actuacion del servicio,
compuesto por representantes de la administracion y las organizaciones

sindicales y empresariales mas representativas de la Comunidad Valenciana,
gue estad compuesto de dieciocho miembros distribuidos de la siguiente forma:

e El presidente, que es el conceller de Economia, Hacienda y Empleo.
e Elvicepresidente, en la persona del director/a.
e Vocales, en funcién de la siguiente representacion:

0 Seis representantes de las organizaciones sindicales mas
representativas y otros seis representantes de las organizaciones
empresariales mas representativas.

o Cuatro representantes mas, por parte de la Conselleria de

Economia, Hacienda y Empleo: el secretario autonémico de
Economia y Presupuestos, el subsecretario de ésta, el director
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general de Empleo e Insercién Laboral y el director general de
Formacion y Cualificaciéon Profesional.

El Consejo de Direccion es el 6érgano colegiado de asesoramiento y particion,
tripartito y paritario, sobre la actuacion del Servef. Y se distribuye del siguiente
modo:

e El presidente, que es el director del ente.

e Vocales, que se distribuyen de la siguiente forma:
o Cuatro representantes de las organizaciones mas representativas
y cuatro representantes de las organizaciones empresariales mas
representativas.

o Tres vocales por parte del Servef: el secretario/a general del
Servef, el director/a general de Empleo e Insercion Laboral y el
director/a general de Formacién y Cualificacion Profesional.

El secretario del Consejo, es el mismo que el del Consejo General del Servef,
con voz pero sin voto, desempefa las funciones de asistencia técnica y
juridica, ademas, redacta las actas de las reuniones y certifica los acuerdos
tomados pero pasando antes por el director general del Servef.

La Direccion General del Servef es el 6rgano ejecutivo autbnomo en el cual el
titular es la Secretaria Autonémica de Empleo que tiene atribuidas las funciones
de la direccion general del Servef. Y se estructura de la siguiente manera:

e La Secretaria General del Servef.
e Direccion General de Empleo e Insercién Laboral.

e Direccién General de Formacion y Cualificacién Profesional.
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llustracion 2: Organigrama del Servef
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Fuente: web del Servef

2.3 Funcionalidad

El Servicio Valenciano de Empleo y Formacion tendra a su cargo el impulso y
ejecucion de la politica de la Generalitat Valenciana en materia de
intermediacion en el mercado de trabajo y de orientacién laboral, v,
gradualmente, las politicas activas de empleo y de formacién profesional, tanto
ocupacional como continua de su competencia, que ejercera
interrelacionadamente, garantizando la gestion territorializada y cercana al
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ciudadano y a la ciudadana, y le correspondera el desarrollo de las siguientes
funciones:

(0]

La ejecucion y el control de dichas politicas, y los programas que la
componen, en el ambito territorial de la Comunidad Valenciana.

Ofrecer y prestar servicios de apoyo que faciliten la insercion laboral y la
mejora ocupacional, agilizando y optimizando la intermediacién de oferta
y demanda en el mercado de trabajo, favoreciendo unidades de
desarrollo territorial en comarcas con especial problematica de
desempleo, asi como ejecutar las competencias en materia de agencias
privadas de colocacion.

La articulacion de la colaboraciéon con otras entidades publicas o
privadas que participen en el proceso de intermediacion laboral.

En general, cualquier otra competencia que le corresponda en materia
de intermediacion y orientacion laboral, empleo, economia social,
formacién e insercion laboral y, en especial, la promocion del
autoempleo y la economia social en los llamados yacimientos de
empleo, potenciando la formacién ocupacional y la interrelacion y
desarrollo de los subsistemas de formacion profesional y la creacion de
nuevos servicios de orientacion y asesoramiento de caracter integral, en
las oficinas de servicio al ciudadano y a la empresa, de la manera mas
efectiva y coordinada, estableciendo lineas de apoyo especial para
colectivos como la mujer desempleada y otros, mas discriminados.

En el ejercicio de sus funciones y para el cumplimiento de sus fines, el Servicio
se dotara de los instrumentos que permitan:

o

Realizar toda clase de actividades econOmicas y financieras sin mas
limitacion que lo dispuesto en el Decreto Legislativo de 26 de junio de
1991, del Gobierno Valenciano, por el que se aprobé el Texto Refundido
de la Ley de Hacienda Publica de la Generalitat Valenciana, las leyes de
presupuestos y demas disposiciones que en esta materia le sean de
aplicacion.

Conceder subvenciones con cargo a operaciones corrientes y de capital
en los términos y con los requisitos previstos en la normativa de
aplicacion.

Realizar estudios e informes sobre las distintas variables del mercado de
trabajo, tanto desde el lado de la oferta como de la demanda, asi como
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sobre la evolucion de los perfiles ocupacionales y los requerimientos
profesionales que determine el mercado de trabajo.

Crear un observatorio del mercado de trabajo y empleo.

Realizar cuantas actuaciones sean necesarias para el cumplimiento y
buen fin de los trabajos que se le encomienden.

En cuanto a las funciones que realizan los érganos que completan la estructura
de éste.

El Consejo General realiza las siguientes funciones:

(0]

(0]

Elaborar los criterios de actuacion del Servef, de conformidad con las
directrices emanadas del conceller de Economia, Hacienda y Empleo, o
del Gobierno Valenciano.

Aprobar el plan de actuaciones y el anteproyecto de presupuestos anual
del Servef.

Aprobar la memoria anual de actividades del Servef para su elevacion al
conceller de Economia, Hacienda y Empleo.

Emitir informe previo a la aprobacion del Plan Valenciano de Empleo.

El Consejo de Direccidn tiene atribuidas las siguientes funciones:

(0]

Proponer las lineas de actuacion de cada area de competencias, de
acuerdo con las directrices de la Conselleria de Empleo.

Tener conocimiento de las normas, las disposiciones generales y los
convenios de colaboracion que desarrollen las lineas de actuacion del
Servef.

Proponer medidas para mejorar el desarrollo de las competencias del
Servef.

Conocer el seguimiento de los programas establecidos y recibir
informacion sobre la actividad global del Servef.

Informar de aquellos asuntos que deban ser conocidos por el Consejo
General y todos aquellos que asi lo requieran.
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La Direccién General del Servef tiene las siguientes funciones atribuidas:

(0]

(0]

Ostentar la representacion legal del Servef.

Dirigir, coordinar, planificar y supervisar las actuaciones necesarias para
el cumplimiento de los fines y de las funciones atribuidas al Servef.

Proponer a los o6rganos colegiados la adopcion de los acuerdos
necesarios en las materias de sus competencias, asi como ejecutar sus
propios acuerdos.

Ordenar la convocatoria y fijar el orden del dia del Consejo de Direccidn,
y dirimir con su voto de calidad aquellas votaciones en las que exista
empate.

Suscribir los convenios de colaboracién con entidades publicas o
privadas, por delegacion del conceller en su caso, para el desarrollo de
las lineas de actuacion del Servef.

Ordenar y aprobar las resoluciones necesarias para el desarrollo de las
actuaciones del Servef, a propuesta de cada érgano competente.

Otorgar por resolucion la homologacion de los centros colaboradores y
asociados para la prestacion de servicios de apoyo a las competencias
del Servef, previo informe del Consejo de Direccion, asi como la
competencia sobre los expedientes de resolucion, extincién o sancién de
las actividades de éstos.

Proponer y elevar al conceller de Economia, Hacienda y Empleo, en su
caso, las propuestas de 6rdenes, en las materias competenciales del
Servef.

Resolver los conflictos de atribuciones que surjan entre distintos érganos
del Servef.

Aprobar los gastos propios del organismo dentro de los limites legales y
presupuestarios, autorizar su compromiso y liquidacion asi como la
disposicion de gastos y la ordenacion de los pagos.

Aprobar los actos de contratacion, tanto administrativa como privada,
necesarios para el funcionamiento del Servef, incluidos los referidos a
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adquisiciones, arrendamientos y aceptacion de cesiones de bienes
inmuebles, siempre y cuando su uso se destine exclusivamente a los
fines previstos en la Ley de creacion de éste.

Dirigir la organizacioén y el funcionamiento de los servicios y unidades de
gestion del Servef ejerciendo la superior autoridad, inspeccion y régimen
disciplinario del personal dependiente del Servef.

Elaborar el anteproyecto de presupuestos y el plan de actuaciones anual
del Servef para su elevacion al Consejo General y al conceller de
Economia, Hacienda y Empleo, asi como la memoria anual.

Resolver en via administrativa los recursos que se interpongan contra
cualesquiera actos o resoluciones del director/a del Servef, del
secretario/a general, de los directores/as generales y los directores/as
territoriales. Contra los actos que quepa recurso de alzada y no se agote
la via administrativa en el director/a, con el informe del mismo, se
resolvera ante el conceller competente en materia de empleo.

Proponer al Gabinete Juridico de la Generalitat Valenciana la
interposicion o la personacién en cualesquiera acciones judiciales y
recursos que afecten a los intereses generales derivados del ambito
competencial del Servef, pudiendo ejercer, previa habilitacion expresa o
genérica, de manera directa dicha funcion, y a tal efecto, conferir la
representacion procesal oportuna.

Resolver los expedientes de emparejamiento y seleccion de ofertas y
demandas de empleo.

Nombrar y sustituir al secretario del Consejo General y del Consejo
Direccion del Servef, asi como al restante personal de libre designacion
o de confianza de la estructura administrativa.

Aprobar la organizacion y el funcionamiento interno de la entidad, asi
como la propuesta de perfiles de los puestos de trabajo, su clasificacién
y la direccion de las unidades de gestion de su estructura, de manera
coordinada y eficientemente.

Introducir las nuevas tecnologias en el desarrollo de los servicios y
funciones del Servef y potenciar la informatizacion, a través de su
direccion, control y supervision.
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o0 Realizar cuantas funciones sean necesarias para garantizar el
cumplimiento y desarrollo de los fines y competencias legales del Servef.

Capitulo Ill Desarrollo, metodologia
v resultados de la carta de servicios

3. Desarrollo, metodologia y resultados de la carta de servicios

Debido a los diferentes servicios que proporciona el Servef, éste se vera
obligado a elaborar una carta de servicios. No sin antes haber evaluado la
calidad de los mismos, como por ejemplo: la linea 900, la renovacién del paro,
cursos de formacion, ofertas de puestos de trabajo, subvenciones y ayudas,
etc.

3.1 Qué es la carta de servicios

La carta de servicios son documentos que tienen por objeto informar al
ciudadano o usuario del servicio y a la sociedad en general sobre los servicios
que oferta la Generalitat Valenciana, las condiciones en que se prestan, los
derechos de los usuarios en relacién con estos servicios y los compromisos de
calidad que se ofrecen en relacion con su prestacion. Estas constituyen un
compromiso entre la Administracion Publica y los ciudadanos a los que sirve,
reduciendo a la minima expresion los desfases producidos en la prestacion del
servicio ya que:

e Hace que la organizacion publica considere la necesidad de los
ciudadanos destinatarios de sus servicios dando la posibilidad a que
participen en el proceso de elaboracion.

e Ayudar a disefar y actualizar los procesos de trabajo para mejorar el
servicio ofrecido.

e Pone estandares de cumplimiento en la prestacion de sus servicios y
define indicadores de seguimiento y control.

e Es un poderoso instrumento de marketing publico.
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Ademas tienen una doble vertiente:

Una vertiente externa de comunicaciébn hacia los ciudadanos o

destinatarios del servicio de los compromisos de calidad asumidos por
los servicios que se ofrecen.

Una vertiente interna que obliga al servicio a reconsiderar todos los

procesos para asegurar los estandares que se reflejaran en la carta de
servicios. Ello implica la definicion de los estandares de una manera fiel,
objetiva y sobre todo medible, asi como la monitorizacion y seguimiento
del grado de cumplimiento de los compromisos desplegando las
acciones de mejora necesarias.

El principio interno que rige las cartas de servicios no es otro que servir a los
ciudadanos, mediante la mejora y optimizacion de los recursos y procesos de
trabajo del 6érgano prestador de los servicios.

Para la elaboracion e implantacién de una carta de servicios esta estructurado
en diversas fases:

Fase 1. Formalizacion del compromiso de la direccion de la

organizacion y evaluacion inicial de su grado de madurez.

Objetivo: asegurar el éxito del proyecto desde la fase inicial a
través del compromiso de la Direccién del 6rgano responsable de
la carta de servicios, y del conocimiento del grado de madurez de
la organizacion para definir y/o anticipar el nivel del compromiso
alcanzable en la carta de servicios.

Fase 2: Elaboracion de una carta de servicios.

Objetivo: implantar un sistema de mejora de los servicios basado
en el establecimiento de unos compromisos de calidad recogidos
en la carta de servicios del érgano correspondiente que tengan en
cuenta la percepcién de los usuarios y la gestion del servicio.

Como objetivo secundario, la elaboracion de la carta ayudara a
identificar en la organizacion los servicios prestados, las
funciones, los canales de acceso al ciudadano, y otra informacién
relacionada con la prestacion de servicios.
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Fase 3. Aprobacion, publicacion y difusion.

Objetivo: aprobar y dar a conocer los compromisos y estandares
de calidad de los servicios, tanto a nivel interno como a nivel
externo.

Fase 4. Seguimiento y mejora de las cartas de servicios.

Objetivo: implantacion de una metodologia de mejora continua
para el seguimiento de los compromisos y estandares de calidad
de los servicios que ayude a incrementar progresivamente el nivel
de satisfaccion de los ciudadanos usuarios respecto a los
servicios, basandose en datos objetivos y resultados
cuantitativos.

Fase 5: Actualizacion de las cartas de servicios.

Obijetivo: asegurar la revision y actualizacion del contenido de las
cartas de servicios, puesto que deben ser documentos vivos que
evolucionen junto a las organizaciones y a la sociedad, y como
consecuencia del proceso de mejora continua.

llustracién 3: Esquema global para el desarrollo de un proyecto de elaboracion e implantacion de una

ACTIVIDADES

carta de servicios

ELABORACION E IMPLANTACIGN DE UNA CARTA DE SERVICIOS

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE4 FASE §
Compromiso defa Elaboracién Aprobacidn, s Seguimiento y Actualizacion
Direceidn y evaluacion de una publicacién mejora de la de la
del grado de madurez Carta de Servicios y difusitn Carta de Servicios Carta de Servicios
\J L 1 4 L
Asegurar el Aprobacién del Seguimiento Actualizacion
liderazgo del borrador de la continuo de la /o redisefio de la
proyecto Carta de Servicio Carta de Servicios Carta de Servicios
Desarrolio de ;
\L la metodologla \L J, \l,
de trabajo
e Elaboracion del
Andlisis del grado dorlimento de difusion Revision Suspension o
de madurez de la anual de la derogacion de la
organizacion \L Carta de Servicios Carta de Servicios

Plan de comunicacidn

. FOAMACIONCONTINUA

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion
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Las cartas de servicios constituyen un instrumento idéneo para fomentar la
mejora continua en las organizaciones, explicitando los niveles o estandares de
calidad que los ciudadanos y usuarios de los servicios pueden esperar de la
prestacion y trabajando dia a dia para que el nivel de compromiso de la
Administracién con el usuario del servicio responda a las necesidades y
expectativas de los mismos

Pero para llevar a buen término el proyecto de elaboracion de una carta de
servicios, asi como obtener los resultados deseados con su elaboracion y que
estos resultados sean sostenibles en el tiempo, antes de iniciar los trabajos es
necesario:

1. Asegurar el liderazgo de la Direccion del 6érgano prestador de los
servicios, asi como conseguir el compromiso de la organizacién en la
elaboracioén de la carta de servicios.

2. Analizar el estado del 6rgano en materia de gestién de calidad para
anticipar el grado o nivel de compromiso que la organizacién
responsable de elaborar la carta puede establecer; evitando asi la
generacion de falsas expectativas.

llustracion 4: Formalizacion del Compromiso de la direccion de la organizacién y evaluacion inicial del
grado de madurez

L

Realizar el cuestionario
de madurez

Transmitic la solicitud/
comunicacion/documento

= T i b
Solicitud escrita para Comunicacion escrita
elaborar la Carta de para elabarar la Carta de
Servicios. Proceso iniciado Servicios. Proceso iniciado
por una organizacion por la organizacion utilizando
pidiendo colaharacion métodos propios

Dacumento de colaboracidn
para elaborar una Carta de
Servicios. Invitacion realizada
por la Direccidn General
competente

Cuestionario
de madurez

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion
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El proceso de elaboracion de la Carta de Servicios debe ser un proceso
liderado por los maximos representantes del érgano. A su vez, debe convertirse
en un proceso participativo y abierto, para que el personal no solo esté
implicado en el resultado final, sino, también sea conocedor de los resultados
de cada una de sus fases y esté comprometido con él.

Para ello, antes de iniciar los trabajos es necesario que la Direccion del 6rgano
manifieste, de forma inequivoca, su firme compromiso y el liderazgo que
adquiere con el proyecto de elaboracion e implantacion de la Carta de
Servicios.

A tal efecto, la expresion formal de ese compromiso, siempre voluntario, se
materializara siguiendo uno de estos procedimientos:

a) Cuando el proceso se inicie a instancias de una concreta organizacion y
se demande el apoyo expreso de la Direccion General competente en
materia de modernizacién y de gestion y evaluacion de la calidad de los
servicios publicos para elaborar la Carta de Servicios, su maximo
responsable dirigird solicitud a dicha Direccion General en la que
constara:

e La motivacién para elaborar e implantar la Carta de Servicios,
definiendo claramente los objetivos que persigue con la
elaboracioén de la Carta.

e El ambito (alcance) de la Carta de Servicios a elaborar.

e La designacion de un responsable de la Carta de Servicios
que se encargard de liderar el proyecto y hacer el
seguimiento/actualizacion. Preferentemente el liderazgo del
proyecto debera recaer en un puesto de jefatura dentro de la
organizacion.

b) Cuando el proceso se inicie a instancias de una concreta organizacion y
se utilicen medios propios para la elaboracion de la Carta de Servicios,
su maximo responsable dirigira una comunicacién a la Direccion General
competente en materia de modernizacién y de gestiéon y evaluacion de la
calidad de los servicios publicos, a efectos de que quede constanciay se
registre esta circunstancia, limitandose la intervencién de esta Direccion
General a la emision, en su momento, del informe preceptivo que se
exige antes de su aprobacion definitiva.
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c) Cuando el proceso se inicie en una concreta organizacion por invitacion
de la Direccién General competente en materia de modernizacién y de
gestibn y evaluacién de la calidad de los servicios publicos, se
promovera, por esta direccidon, la suscripcidon del correspondiente
documento de colaboracion en el que quedard recogido de forma
inequivoca el compromiso y liderazgo del maximo responsable del
organo que vaya a realizar la Carta de Servicios asi como el apoyo
técnico que, para su elaboracion, se le prestara desde la citada
Direccion General.

El siguiente paso a realizar antes del lanzamiento de los trabajos, es un analisis
por parte del responsable de la Carta de Servicios junto con la Direccién
General competente en materia de modernizacién y de gestion y evaluaciéon de
la calidad de los servicios publicos.

Para realizar este andlisis se debe responder un cuestionario de madurez que
responde a una tipologia de compromisos alcanzables en las Cartas de
Servicios. Es decir, cada grado de madurez implica un tipo de relacibn mas o
menos cercana a las necesidades de los destinatarios de sus servicios, y tanto,
mas o menos exhaustiva en el nivel de los compromisos asumibles en la Carta
de Servicios.

El cuestionario retne las caracteristicas indicadas para que, mediante una
asignacion de respuestas realista, sincera y coherente, permita a la
organizacion saber en qué punto del proceso se encuentra. Asi se realizaran
una serie de preguntas referentes a los siguientes temas:

e Elliderazgo de la organizacion y la definicion de estrategias y planes.

e Los procesos para la prestacion de los servicios.

e La capacidad de mejora continua.

e La comunicacion.
El resultado de este diagndéstico debe ser comunicado al futuro Grupo de

Trabajo que se constituya al efecto para comenzar la realizacion de la Carta de
Servicios.
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3.1.1 Metodologia del trabajo para la elaboracion de las Cartas
de Servicios

La metodologia para la elaboracion de Cartas de Servicios se estructura en
base a sesiones de trabajo del grupo encargado de elaborar e implantar la
Carta de Servicios.

Dinamica de trabajo:

Reuniones monitorizadas por un facilitador.
Imparticion de formacion en todas las reuniones.
Reuniones participativas.

Duracion estimada: 4 horas como méaximo.

En cada una de estas sesiones de trabajo se desarrollaran las actividades
necesarias para llegar a producir el borrador de Carta de Servicios, asi como
un plan de trabajo para la mejora delos servicios prestados.

3.1.2 Constitucion del grupo de trabajo

Una vez se ha designado por parte de la Direccion del servicio una persona
responsable de liderar la elaboracién de la Carta de Servicios, ésta debera
convocar al grupo de trabajo encargado de llevar a cabo la Carta de Servicios a
una reunion donde se presente el proyecto, se acuerden las actividades a
realizar en el mismo y se identifiquen las funciones de los miembros del grupo
de trabajo.

La composicion del grupo debe ser multifuncional. Estara formado por un
maximo de 7 personas, incorporando los siguientes roles/perfiles:

e Responsable de la Carta de Servicios. Preferentemente una persona
gue ocupe un puesto de jefatura dentro de la organizacion.

e Miembros del grupo de trabajo.

0 Un responsable administrativo/director de la organizacion.

o Una persona de la organizacion que esté en contacto directo con
los destinatarios del servicio.

o0 Una persona conocedora de la oferta de servicios.

0 Una persona conocedora de los procesos internos de trabajo.
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e Facilitadores:

0 Una persona de apoyo de la Direccion de la propia organizacion
0, en su caso, de la unidad encargada de la calidad.

o Una persona conocedora de la metodologia de Cartas de
Servicios de la Direccidon General competente en materia de
modernizacion y gestion y evaluacién de la calidad de los
servicios publicos, o un consultor externo/interno de la propia
organizacion que elabora la Carta, que actuar4 como coordinador
general del proceso.

Al finalizar esta primera sesién de trabajo, y como resultado de la misma,
tendremos la constitucién del grupo de trabajo que se formalizara rellenando la
ficha siguiente, en el que ademas de establecer la relacion y composicion del
mismo, se establecera el lugar de reunién, el cronograma de las sesiones de
trabajo y las dedicaciones de cada uno de los componente.

Para finalizar esta primera reunion del grupo de trabajo, es muy importante
revisar y acordar los objetivos que se persiguen con la elaboracion y
publicacion de la Carta de Servicios.
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llustracion 5: Constitucion del grupo de trabajo

Organizacion:

Carta de Servicios:

Responsable de la organizacion:

Fecha de constitucion:

GRUPO DE TRABAJO

; Puesti
Nombre Apellidos enulzsosggfwtijzpai?gn Rol en el proyecto Teléfono e-mail
CRONOGRAMA GRUPO DE TRABAJO
Sesiones Fecha Lugar Observaciones

1. Descripcidn del drgana y servicios prestados.

2. Investigacion de las necesidades del usuario.

3. Definicion de estandares de calidad.

4. Compromisos de calidad.

9. Produccion de la Carta de Servicios,

Sesian extraordinaria. Bases para la medicion,
seguimiento y actualizacion de la Carta de Servicios.

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

Una vez constituido el grupo de trabajo, se llevara a cabo una accion formativa
inicial para garantizar que los componentes del grupo adquieren los
conocimientos basicos: metodologia, técnicas y herramientas, para elaborar la
Carta de Servicios.

El grupo de trabajo procederd en esta sesibn a establecer los datos
identificativos del 6rgano, asi como la lista de los principales servicios que se
ofrecen y la normativa aplicable a los mismos.
Por otra parte, la primera actividad a realizar en esta fase serd la identificacion
de informacion relevante en relacibn a los datos de caracter general y
normativa aplicable, tal como:

e Mision del érgano y competencias asignadas.

e Ubicacion fisica del 6rgano y dependencias.
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¢ Informacion de contacto: direccion, teléfonos, correo electrénico, pagina
web, etc.

e Horario de prestacion de los servicios.

e Formas de participacion de los ciudadanos, especialmente los canales
de acceso al sistema de Quejas y Sugerencias.

¢ Normativa reguladora.

e Oftros datos que pueden ser de interés: las formas de acceso a las
dependencias, transporte, premios o certificados del 6rgano, etc.

Para ello, se deberé rellenar la siguiente ficha, Descripcion béasica del 6rgano:

llustracion 6: Descripcién bésica del érgano

Mision y/o competencias asignadas:

Normativa reguladora:
DATOS GENERALES POR DEPENDENCIA

Direccion e informacién Horario de prestacion Acceso al sistema de Otros datos
de contacto de los servicios Quejas y Sugerencias de interés

Dependencias

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

3.1.3 Definicion de los servicios prestados:

a) Servicios Convencionales:
Seguidamente se identificaran y listaran los servicios prestados, que
posteriormente se agruparan y priorizaran de forma que se detallen
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aquellos servicios que estén mas estrechamente relacionados con los
destinatarios de la Carta. En esta fase, los técnicos conocedores de la
oferta tendran un papel primordial para su correcta identificacion.

Para identificar los servicios, el grupo de trabajo tendra en cuenta la
informacion contenida en el repositorio de informacion del portal del
ciudadano, asi como cualquier otra hoja informativa, circulares,
instrucciones internas, etc.

Un Servicio es la salida, output, producido por una organizacion. En el
ambito publico podemos distinguir entre aquellos outputs caracterizados
por tener necesariamente un contacto directo con el ciudadano o un
contacto indirecto.

Una vez identificados los servicios principales, se debera llevar a cabo
una definicion de los mismos, de forma clara y concisa, considerando los
siguientes aspectos:

e Canal de prestacion del servicio: presencial, telefénico, escrito,
etc.

e Destinatarios: pueden ser los ciudadanos (clientes externos), las
personas de la organizacion (clientes internos), los proveedores,
etc.

llustracién 7: Identificacién de servicios

DATOS GENERALES DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS

NUmero Servicio Canal Destinatario del servicio

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

b) Servicios electronicos:
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En el caso de aquellos departamentos y organismos que cuenten con
servicios electrénicos operativos puede publicar, ademas de las
convencionales Cartas de Servicios, Cartas de Servicios electronicos, en
las que se informard a los usuarios sobre los servicios a los que pueden
acceder electronicamente y en las que se indicaran las especificaciones
técnicas de uso y los compromisos de calidad en su prestacion.
Légicamente, muchas de las Cartas elaboradas incorporaran junto a
aguellos servicios que denominamos convencionales, otros de caracter
electrénico, conformado asi Cartas de Servicios de tipo mixto.

En ambos casos, Cartas de Servicios electronicos o Cartas de tipo
mixto, una vez identificados los servicios prestados por canales
electronicos (portales web principalmente), se deberd rellenar la ficha de
Definicion de los servicios electronicos, donde se especificara de forma
clara los servicios ofertados a los ciudadanos o usuarios y el grado de
avance en administracion electrénica; y mas concretamente lo siguiente:

Accesibilidad. Se debe especificar el portal de acceso a la
Administracién electrénica asi como las posibilidades de acceso web de
aquellas personas con algun tipo de discapacidad, facilitando que
puedan percibir, entender, navegar e interactuar con la web.

Especificaciones técnicas de uso. Se indicardn los requerimientos
técnicos necesarios para su utilizacién, asi como el sistema de acceso a
cada trdmite (sin identificacion, mediante usuario/contrasefia, con
certificado digital u otros —como un nimero de referencia-, etc.)

Nivel de tramitacion electronica. Se define como el nivel de interaccion
entre el usuario y el 6rgano prestador del servicio. Se distinguen
diversos niveles de prestacion:

e Informacion (I). Tipo de atencion al usuario que no
comporta ninguna modificacion en las bases de datos del
organo prestador del servicio. Normalmente son consultas
para la busqueda de informacion sobre un servicio o
tramite.

e Descarga de solicitudes y documentacion (T1). Es un
primer nivel de tramitacién donde se facilita la descarga de
formularios o solicitudes necesarias para la realizacion del
tramite y, en ciertos casos, se acompafia de una hoja
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informativa con aquellos datos que el érgano competente
estime oportunos.

Registro electronico (T2). Hace referencia a un segundo
nivel de tramitacion donde, ademas de poder acceder o
descargar el formulario correspondiente, se posibilita el
envio o registro electronico de los datos necesarios para la
tramitacion de la peticion del usuario. Siempre que sea
posible, se valida de forma automatica los datos aportados
por el usuario previamente al envio de los mismos.

Tramitacion electréonica (T3): es un dltimo nivel de
tramitacién donde los sistemas informaticos permiten hacer
una transaccion completa; es decir, es posible iniciar y
resolver la tramitacién en una o varias acciones.

Nivel de consulta (C): acceso a los datos relativos al
expediente o estado del mismo. Es un estadio
complementario a cualquiera de los anteriores.

Nivel de Asesoramiento (A): en ciertos casos, debido a la
complejidad del tramite o de la informacion a ofrecer al
usuario, puede ser recomendable poner al alcance del
usuario un servicio de asesoramiento con personal
especializado. En estos casos, es conveniente hacer una
gestiébn de cita previa. Es un estadio complementario a
cualquiera de los anteriores.

llustracion 8: Definicion de servicios electrénicos

DATOS GENERALES DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS PRESTADOS

Numero Servicio

Portal Accesibilidad Especificaciones

Nivel de tramitacion

de acceso discapacitados técnicas de uso R

T3

C

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion
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Como consecuencia del trabajo realizado en esta fase, se puede elaborar un
catalogo o guia completa de servicios que ofrece la organizacion. Este sera un
documento interno que tendr4 una doble utilidad, por un lado, conocer
internamente los servicios prestados por la organizacion, y por otro, disponer
de un catédlogo de servicios para entregar al usuario; catdlogo que la propia
organizaciéon y de forma voluntaria, podra publicar y difundir, usando el canal y
los formatos que crea mas convenientes, siendo aconsejable utilizar los
canales electronicos.

3.1.4 Investigacion de las necesidades del destinatario de
servicio

El objetivo de esta fase es conocer el grado de compromiso necesario a
asociar en cada servicio, en funcion de las necesidades y expectativas del
ciudadano/usuario y la calidad actual del servicio ofrecido. Esta identificacion
significa:

1. Busqueda de toda la informacién disponible.
Serd todo el grupo, bien directamente o bien mediante recursos
externos, quien se encargara de recoger toda la informacion existente y
actual sobre la percepcion del servicio y sobre los niveles de calidad
ofertados. Para ello, se utilizaran:

Estudios cuantitativos.

Estudios globales del sector.

Quejas y Sugerencias.

Conocimiento del personal en contacto directo con el ciudadano o
usuario del servicio.

Ademas se dispone de un amplio abanico de canales de comunicacién factibles
entre Administracion y usuarios:

Entrevistas al ciudadanos (telefonicas, personales, etc.).
Buzones de Quejas y Sugerencias.

Grupos focales.

Seguimientos de los momentos de la verdad.
Ciudadano misterioso.

Encuentro directivos/ciudadanos.

Medios de comunicacion.
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2. Andlisis de los servicios. Necesidades y expectativas de los destinatarios
del servicio.
Para analizar las necesidades y expectativas de los ciudadanos/usuarios
se estudiard la importancia del servicio en relacion a la calidad del
servicio.

Para ello, se trabajard en base a una matriz de priorizacion estructurada en dos
ejes:

e Importancia del servicio: la seleccion se hara en base a criterios tales
como el volumen de gestion, la regularidad de su prestacién, los
recursos humanos/ temporales/ materiales/ financieros dedicados, su
impacto social, etc.

e Calidad del servicio: con la informacion recogida por el grupo de
trabajo, se analizaran las percepciones y valoraciones actuales de los
destinatarios de los servicios de la organizacion.

Partiendo del listado de servicios confeccionado en la fase anterior, el grupo
de trabajo debera hacer una tormenta de ideas (ejercicio de “brainstorming”).

llustracion 9: Matriz de priorizacion de servicios

—l_ (3) 1)

= Servicios con compromisos de nivel Il SEervicios con

g Con proyectos de mejora compromisos de nivel |
=

S (2]

(=9

= . Servicios con

timar : :
A desestima compromisos de nivel [l

= CALIDAD DEL SERVICIO I

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

La situacién de los servicios en cada uno de los servicios en cada uno de los
cuadrantes nos indicara la forma de actuar en cada situacion:

e Compromisos de nivel I. Son aquellos servicios que se han valorado
como muy importantes para los destinatarios del servicio y que se
ofrecen o prestan con un buen nivel de calidad de servicio, lo que
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permite poder establecer unos compromisos con un elevado
cumplimiento de las expectativas del ciudadano. La alta calidad ofertada
en estos servicios no excluye la posibilidad de poner en marcha
acciones para la mejora continua de los mismos.

Compromisos de nivel Il. Son aquellos servicios que se han valorado
con menos importancia para los destinatarios del servicio, pero en los
que se esta ofreciendo una buena calidad de servicio, o que permite
plantearse escoger alguin compromiso para la Carta de Servicios,
siempre a criterio del grupo de trabajo.

Compromisos de nivel Il (con proyectos de mejora). Se sitian aqui
aquellos servicios valorados con mucha importancia para los
destinatarios del servicio, pero que actualmente no se ofrecen o prestan
con un buen nivel de calidad de servicio. Por la importancia de estos
servicios, si asi se decide por el grupo, cabe la posibilidad de plantear
compromisos muy basicos mientras se trabajan las acciones de mejora
que conduciran, en futuras revisiones de la Carta, a su modificacion
cuando se obtenga la calidad deseada.

A desestimar. Son aquellos servicios que, aunque se esta ofreciendo
una menor calidad de servicio, al no ser valorados de forma importante
por los usuarios, no se seleccionaran para establecer compromisos en la
Carta y sobre los que, ademdas, no resulta prioritario concentrar
esfuerzos para su mejora.

3.1.5 Identificacion de canales a poner en marcha

Complementariamente al analisis anterior, el grupo de trabajo puede identificar
la necesidad de poner en marcha nuevos canales para la recogida de datos, ya
sea por la insuficiencia de canales de comunicacion existentes entre érgano y
ciudadanos/usuarios, o por la necesidad de obtener nuevos datos.

3.1.6 Fijacion de los indicadores y estandares de cumplimiento

El grupo de trabajo debera definir los requisitos deseados por el ciudadano o
usuario del servicio para aquellos servicios que no han sido descartados. Es
decir, se deberan definir las necesidades a satisfacer con cada uno de los
servicios indicados o, lo que es lo mismo, los criterios o requisitos de calidad a
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satisfacer que vienen a sefalar, en definitiva, los objetivos de calidad
perseguidos.

A continuacion, el grupo de trabajo, debera identificar un conjunto de
indicadores para cuantificar y controlar el nivel de calidad actual de los
servicios y posteriormente, definir estandares de calidad.

Para definir estos indicadores se deben considerar las siguientes premisas:

Han de ser de facil comprension y estar consensuados con los
responsables de los mismos.

Se ha de establecer una férmula de célculo, un responsable y una
frecuencia de medicion.

Han de ser precisos, exactos y fiables.

Han de ser revelantes y estar estrechamente vinculados al estandar de
cumplimiento a medir.

Han de servir como elemento de evaluacion y correccion de las
desviaciones.

En muchas ocasiones el estandar de calidad no se definird con un valor Unico
sino con un rango que sefale el valor maximo y el minimo que es aceptable
para un determinado indicador.

Para definir estos estandares se debe considerar las siguientes premisas:

Han de ser satisfactorios para los usuarios, siendo realistas y
alcanzables.

Han de poder ser asumidos por parte del prestador del servicio, ser
especificos, expresarse de forma cuantitativa y ser controlables por la
organizacion responsable.

Han de ser definidos de forma clara y concreta, facilitando su medicion
posterior.
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En el caso de que no existan indicadores para algun criterio 0 requisito de
calidad detectado anteriormente, la organizacién deberd identificar, definir, e
implantar indicador/es para evaluarlo.

3.1.7 Evaluacion del nivel actual de servicio y concrecion de los
compromisos de calidad

A partir de la recogida de datos que se derivara del establecimiento y analisis
de los indicadores, el grupo de trabajo estara en disposicion de determinar
como esté el organismo de alejado o cercano en relacién al cumplimiento de
los niveles minimos que el ciudadano/usuario le esta requiriendo. La respuesta
puede conducir a dos posibles opciones:

1. Si el nivel de actual rendimiento de la organizacion es mayor que el
estandar de calidad para los usuarios entonces se podra incluir
directamente en la Carta de Servicios.

2. En cambio, si los servicios no cumplen con las necesidades expuestas
por sus destinatarios (ciudadanos/usuarios), habra que emprender algin
tipo de mejora. La mejora ird en funcién de lo lejos que el 6rgano se
encuentre respecto el cumplimiento de las expectativas de sus usuarios.

a. Si estimamos que se pueden alcanzar los objetivos a corto plazo,
se tomaran las acciones correctivas pertinentes para subsanar la
situacion y, al continuar midiendo el nivel del servicio, podremos
decidir incorporar nuevos compromisos en la carta cuando la
situacion sea favorable.

b. Si, al contrario, a corto plazo no son subsanables, nos
encontramos delante de unos compromisos que hard falta
plantear en la Carta de Servicios como de futuro. A pesar de ello,
el grupo de trabajo planteara programas o acciones de mejora
gue encaminen al érgano a la subsanacion de las deficiencias en
la calidad de sus servicios.

El grupo de trabajo rellenara la tabla de Compromisos de Calidad, con los
compromisos que podra asumir para incluir en la carta y aquellos que podra
incorporar tras procesos de mejora a corto plazo. Estos ultimos podran incluirse
en la fase de revision o redisefio de la Carta.
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Elaboracion del borrador de la Carta de Servicios

El grupo de trabajo elaborara una primera version de la Carta de Servicios que
contenga toda la informacion de caracter general, informacion complementaria
y relativa a los compromisos de calidad. Se aconseja al grupo que redacte la
carta utilizando un lenguaje claro y sencillo, evitando ambigliedades que
llevaran a la confusion de los usuarios sobre los compromisos adquiridos por el
organo/unidad.

La Carta de Servicios tendréa el siguiente contenido minimo:

a)

b)

c)

d)

3.1.9

Titulo de la Carta de Servicios.

Mensaje general, comun a todas las cartas (el recogido en las cartas
piloto que se acompafian en los anexos de esta metodologia).

Compromiso institucional expresado por el responsable maximo de la
organizacion en la que esté encuadrado el 6rgano al que se refiere la
carta, titular de la Conselleria, o el mas alto cargo unipersonal cuando se
trate de entidades autbnomas o empresas de la Generalitat.

Descripcién de los servicios objeto de la carta y compromisos de calidad.
En este punto se relacionaran de forma clara y sencilla los compromisos
asociados al servicio publico de que se trate, junto con los indicadores
que sirven para medir dichos compromisos. El grado de cumplimiento de
los compromisos de calidad serd medido y sus resultados seran
accesibles a los ciudadanos.

Canales de comunicacion con el ciudadano o usuario del servicio que
serviran como herramienta para mejorar la prestaciéon del servicio:
buzones de Quejas y Sugerencias, correos de contacto, etc.

Informacién general del 6rgano o unidad, donde se expresaran los datos

de identificacion del 6rgano. Cuando se trate de servicios electronicos
operativos, se concretaran las especificaciones técnicas de uso.

Aprobacion, Publicacion y Difusion de la Carta de

Servicios
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llustracion 10: Aprobacién, publicacion y difusién de la Carta de Servicios

Aprabacion de la s Elabgracion del Plan de
Carta de Servicios material de difusion comunIcacion
N J 7
Elaborar documento interno. Elaborar documentos

Aplicacion web corporativa

de difusion de | T
S de Cartas de Servicios

(Carta de Servicios
J

Documento ( Documentos
interno de difusion
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Validacion del documenta interno por:
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Validacion del documento interno
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Acto aprobatorio de la Carta (DOCV) )

plicacion web corporativa de Cartas de Servmms)

Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

Previa a la publicacion de la Carta de Servicios, el responsable de la misma
deber realizar una difusion interna de la propuesta de Carta, con el objeto de
dar a conocer su contenido y obtener la aprobacion final por los 6rganos
competentes, contemplando aquellas modificaciones que pudieran surgir.

Como herramienta de difusion del borrador se elaborara un documento interno
gue contenga todas las fichas de trabajo usadas durante la metodologia para la
elaboracion e implantacion de Cartas de Servicios, asi como un borrador del
documento externo a usar en la difusion.

Este documento se circulara a:

e La Direccion del 6érgano.

e Al personal del 6rgano/unidad que de forma directa no haya participado
en la elaboracién de la Carta de servicios y que se vaya a ver afectado
por la misma. En el caso de emitir sugerencias éstas seran analizadas
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por el grupo de trabajo para, si asi se considera, incluirlas en la
propuesta de la Carta de Servicios.

La Carta de Servicios, seréa finalmente propuesta por el responsable vy titular del
centro directivo del que emana el servicio y se aprobard por Resolucion de la
Conselleria de la que dependa o por acuerdo del érgano de mayor jerarquia en
el caso de otros entes, organismos y entidades del sector publico dependientes
de la Generalitat.

Previamente a la aprobacion de la Carta o de sus modificaciones, sera
preceptivo contar con el informe favorable de la Direcciobn General competente
en materia de modernizacion y de gestién y evaluacion de la calidad de los
servicios publicos, que emitira su informe, favorable o desfavorable en su caso,
en base a la coherencia metodolégica seguida en el proceso de elaboracion y
de los compromisos adquiridos, asi como a la homogeneidad de la Carta de
Servicios.

En todos los casos el acto aprobatorio de la Carta se publicard en el Diario
Oficial de la Comunitat Valenciana.

Como complemento a su publicacién en el Diario Oficial de la Comunitat
Valenciana y para lograr su maxima difusion, los diferentes érganos haran
llegar a los ciudadanos los contenidos de las Cartas de Servicios utilizando
distintos medios y soportes.

Asi, los documentos de difusion de la Carta de Servicios podran tener diversos
formatos, tanto en papel (folleto, triptico, pdster) como en otros soportes
electrénicos (CD, web, etc.).

1. Folleto de la Carta de Servicios (Cuadriptico):

Todas las cartas de servicio se podran publicar en formato cuadriptico,
folleto recomendado. La Direccion General competente en materia de
modernizacion y de gestion y evaluacion de la calidad de los servicios
publicos pone a disposicion de la organizacion que elabora la Carta un
formato estandarizado de cuadriptico. Aquellas organizaciones que
cuenten con una imagen corporativa propia, bien pueden adaptar el
formato del cuadriptico para que dé respuesta a la misma o efectuar un
nuevo disefio que, en todo caso, respetara en su contenido los
elementos que se describen a continuacion.
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Asi, el contenido de este documento se redactara de forma breve, clara
y sencilla, con una terminologia facilmente comprensible por el
ciudadano/usuario y tendran el siguiente contenido minimo:

e Titulo del producto: “Carta de Servicios de...".
e Logo de las Cartas de Servicios de la Generalitat.

e Fotografia o motivo relacionado con el érgano que publica la carta
a su eleccion.

e Compromiso general de la Generalitat con la calidad y con el
proyecto Cartas de Servicios.

e Compromiso institucional del responsable del 6rgano, que da
respuesta a la mision de la Carta.

e Informacion general del 6rgano o unidad, donde se expresaran
los datos de identificacion del 6rgano.
— Direccion.
— Teléfono, fax y e-mail.
— Horario de atencion al publico.
— Teléfonos de informacion y pagina web de la Generalitat.
— Cualquier otro dato significativo.

e Descripcion de los servicios objeto de la carta. Cuando se trate de
servicios electrénicos operativos, se especificara, ademas de esta
circunstancia, las especificaciones técnicas de uso y el grado de
tramitacion posible.

e Relacién de los compromisos adquiridos junto con los indicadores
y los valores objetivos, estandares de calidad, a alcanzar.

e Forma de acceso a los resultados de los indicadores.

Otros materiales de difusion.

Ademas del cuadriptico, se recomienda el uso de otros medios de
difusién de la Carta de Servicios como la publicacion en la pagina web
de la organizacion y en el portal corporativo de Cartas, en paneles o
posters informativos instalados en el lugar de la prestacion del servicio,
etc.
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Como complemento a su publicacién, y para una mayor difusién, los diferentes
organos haran llegar a los ciudadanos los contenidos de sus Cartas de
Servicios a través de las acciones divulgativas que estimen adecuadas a tal fin
y, en todo caso, a través de su pagina web y de publicaciones que se facilitaran
en las distintas dependencias del 6rgano, asi como en los puntos de
informacion y atencion al publico (PROP) de la administracion valenciana. Con
la misma finalidad, la Direccibn General citada en el apartado anterior las
incluird en la web corporativa de Cartas de Servicios.

En todo caso es recomendable que la propia organizaciébn que elabora y
publica una Carta de Servicios efectde un plan de comunicacion basico dirigido
a dar a conocer, dentro y fuera de la misma, su existencia, su finalidad asi
como los beneficios que la misma, como instrumento de mejora, puede reportar
al ciudadano/usuario de dichos servicios y a la propia organizacion.

Este plan de comunicacién debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Determinar qué se pretende conseguir, cuales son los objetivos
perseguidos y quienes son los colectivos a quienes interesa dirigirse de
forma especifica, para comunicar la elaboracion y publicacion de la
Carta de Servicios

2. Seleccionar los medios apropiados para hacer la difusion y su frecuencia
de utilizacion.

3. Elaborar un plan de ejecucion que contenga las acciones de
comunicaciéon a realizar, algunas de las cuales deberan ir dirigidas a
garantizar su difusion interna dentro de la propia organizacién antes de
su publicacion en el DOCV, el responsable de las mismas y la fecha de
implantacion. Para ello resulta aconsejable elaborar un cronograma
detallado de todas las acciones a ejecutar.

4. Por ultimo, es conveniente hacer un seguimiento del impacto que se
obtiene con la ejecucion de las anteriores acciones.

3.1.10 Aplicacion Web corporativa de Cartas de Servicios

La Generalitat, para el correcto desarrollo de su Proyecto “Cartas de Servicios”,
dispone de una herramienta corporativa que permite disponer de un sistema
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homogéneo y comun para el registro y la gestion, publicacién y seguimiento de
las Cartas de Servicios y demés informacion relacionada con este proyecto.

Los principales objetivos de esta aplicacion son los que se muestran a
continuacion:

1. Por un lado, recoge y centraliza la informacién necesaria para una
gestion eficiente de las cartas: informacion acerca del érgano y persona
responsable de la carta, estado de la carta, compromisos, indicadores y
resultados asociados, documentacion relacionada (cuadriptico de
publicacién, DOCV de publicacion, etc.).

2. Por otro lado, se establece como canal principal de publicacién de la
Carta de Servicios y de los resultados conseguidos y su evolucion para
cada indicador asociado a los compromisos. Estos datos estan
accesibles a todos los ciudadanos para su consulta a través de la pagina
web www.gva.es/carta, cumpliendo asi con una exigencia de
transparencia frente al ciudadano y con el objetivo de darle una
informacion permanentemente actualizada del nivel de calidad de los
servicios publicos prestados.

3. Y por otro, permite hacer el seguimiento global de todas las cartas del
servicio publicadas por parte de la Direccidbn General competente en
materia de modernizacion y de gestidén y evaluacion de la calidad de los
servicios publicos.

Para asegurar una correcta actualizacion y mantenimiento de la aplicacion, es
necesario que, una vez se haya aprobado y publicado la Carta, los datos
basicos de la misma sean grabados y registrados en dicha aplicacion, tarea
esta que realizard la Direccion General competente en materia de
modernizacion y de gestion y evaluacion de calidad de los servicios publicos
como responsable de su administracion.

3.1.11 Seguimiento y mejora de las Cartas de Servicios

Las Cartas de Servicios son un instrumento para la mejora continua de la
prestacion de los servicios ofertados. El ciclo de mejora es un proceso continuo
gue se establece mediante dos acciones:

1. Seguimiento del grado de cumplimiento de los estandares establecidos.
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2. Revision anual del contenido de la Carta de Servicios y grado de

adecuacion.

llustracién 11: Seguimiento y mejora de las Cartas de Servicios
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Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion

La pretension de esta fase es asegurar que se cumplan los compromisos de
calidad establecidos en la Carta de Servicios. En este sentido, y para facilitar el
seguimiento del cumplimiento de lo establecido en la Carta publicada, la
Direccion General competente en materia de modernizacion y de gestion y
evaluacion de la calidad de los servicios publicos dispone de un sistema
homogéneo y comun basado en una herramienta informatica en internet que

permite una doble funcion:

1. Por una parte, una vez finalizada la elaboracién de la Carta de Servicios
por el grupo de trabajo, el responsable de la Carta debera registrar el
resultado obtenido de cada indicador y publicarlo segun lo establecido
en la ficha de definicion de indicadores y estandares de cumplimiento.

2. Por otra, los ciudadanos y/o el personal de la Generalitat podran
consultar los resultados on-line. Mediante la herramienta informatica se
podra comprobar, no sélo el estado y la evolucion de los indicadores
establecidos para cada una de las Cartas de Servicios, sino también
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actualizar los valores de los mismos, interactuar con otras Consellerias y
realizar diversas consultas.

Puesto que los indicadores seran la base para el seguimiento y evaluacion de
la Carta de Servicios elaborada, el responsable del 6rgano debera asegurar la
revision periddica y continua de los indicadores de calidad establecidos e
identificar posibles desviaciones de los objetivos establecidos y los niveles
estandar de servicio.

En caso de incumplimiento de los indicadores, se deberan tomar las medidas
correctivas necesarias para solventar el incumplimiento y estandarizar estas
medidas con el fin de evitar su repeticion.

Con caracter anual, dentro del primer trimestre, el responsable de la Carta de
Servicios correspondiente se encargara de elaborar y enviar un informe de
seguimiento y revisién de la Carta a la Direccibn General competente en
materia de modernizacién y de gestion y evaluacién de la calidad de los
servicios publicos, quien realizard un seguimiento global de todas las Cartas de
Servicios y dictard, las instrucciones convenientes para su adecuada gestion y
coordinacion.

3.1.12 Actualizacion de la Carta de Servicios

llustracién 12: Actualizacion de la Carta de Servicios
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Fuente: Libro Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion
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Las Cartas de Servicios son documentos “vivos” porque, ademas de declarar
publicamente los compromisos de calidad asumidos en un momento
determinado, pretenden facilitar la mejora continua de los servicios prestados
por la organizacion, en adecuacion a las demandas ciudadanas. Este principio
inspirador debe reflejarse en una permanente puesta al dia de sus contenidos.

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada 4 afos
contados a partir de su aprobacion, por parte de la Direccion General
competente en materia de modernizaciéon y de gestion y evaluacién de la
calidad de los servicios publicos, se procederd a la revision para la
actualizacion de las Cartas de Servicios y, en su caso, al redisefio de las
mismas, ya sea como consecuencia de los analisis de los informes anuales a
que se refiere el punto anterior o ante algin cambio sustancial que afecte el
contenido de la misma.

3.1.13 Suspensién y Derogacion

Como consecuencia de esta revision, las Cartas de Servicios podran ser
suspendidas en su vigencia, total o parcialmente, cuando existan razones
excepcionales que afecten temporalmente al funcionamiento del servicio,
llevandose a efecto la suspensiéon, previo informe de la Direccion General
competente en la materia objeto de la carta, mediante disposicion o acuerdo
del érgano que acordé su aprobacion, en la que se especificaran las
caracteristicas y el periodo de suspensién, debiendo ser publicada en el Diario
Oficial de la Comunitat Valenciana.

Ademas, las Cartas de Servicios podran ser derogadas cuando hayan
desaparecido las causas que motivaron su aprobacion.

3.2 Calidad de los servicios prestados

Para avanzar en la mejora continua de la calidad de los servicios exige, en
primer lugar, tener un conocimiento permanente y actualizado de las fortalezas
y debilidades de la organizacion, algo que soélo se consigue a través de
implantar practicas regulares de evaluacion. En segundo lugar, es preciso
mantener y consolidar los niveles de calidad alcanzados, algo a lo que
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contribuyen de una forma decidida el desarrollo de sistemas de acreditacion y
reconocimiento.

Asi pues, se cre6 un modelo adaptado para la evaluacion y acreditacion de la
calidad de los servicios publicos de la Generalitat Valenciana, orienta la
evaluacion a 10 é&reas de actuacion que incluyen todos los aspectos
relacionados con la estructura, procesos y resultados. Por lo tanto abarca todas
las actividades que realiza la organizacién y requiere la participacion de todo el
personal, cualquiera que sea su nivel, con el fin de satisfacer las necesidades
de los clientes internos y externos con un desarrollo éptimo del servicio
prestado. Y puesto que las necesidades varian con el tiempo, se introduce el
concepto de mejora continua como parte del concepto de calidad total.

Los aspectos que se evallan en cada una de las 10 areas:

1. Direccidn, estrategia y planificacion

La organizacion definira su misioén, vision y valores, elaborando y
desplegando una estrategia centrada en todos los grupos de interés y la
programacion de objetivos que le permitan desarrollarla. Establecera
planes de actuacibn a medio y largo plazo, fundamentados en sus
necesidades y expectativas, presentes y futuras, que estaran basados
en informacion relevante procedente de su rendimiento y actuacion y
elaborados con la participacién de todos los componentes de la unidad.
Asimismo definira de manera coherente el marco de desarrollo en el que
figuran la mision, vision y valores, dandole la maxima publicidad y
difusion dentro y fuera de la misma.

Otro aspecto destacable es el liderazgo, mediante el cual se fomenta la
participacion del personal en la configuracion de los valores de la
organizacion y se estimula la asuncion de las funciones de liderazgo en
todos los niveles, motivando a las personas y equipos a dar lo mejor de
ellos mismos para alcanzar el resultado deseado.

2. Gestion de recursos humanos
Las organizaciones deben disponer de personas cualificadas y en
namero suficiente para satisfacer las necesidades de los usuarios que
atienden. Una politica de personal adecuada debera orientarse a
conseguir el personal mas competente, con experiencia, formacién y
capacidad profesional suficientes, promoviendo su desarrollo y
evaluando periédicamente dicha competencia con objeto de mejorarla.
Para ello, la organizacion define el contenido de cada puesto de trabajo
y de los requerimientos necesarios para su desempefio, con la finalidad
de realizar la seleccibn de sus profesionales de acuerdo a los
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requerimientos establecidos. También apuesta y potencia el aprendizaje
tratando de crear innovacién y oportunidades de mejora

Para evaluar la efectividad de la gestidon de personal y establecer las
medidas de mejora oportunas, se emplearan instrumentos de medicion
directa de la satisfaccion y motivacion de las personas, como son las
encuestas de satisfaccion de los profesionales, y otros indicadores
indirectos que ayuden a predecir lo anterior.

Gestion de recursos fisicos y materiales

Los aspectos logisticos que rodean a la actividad desarrollada por las
organizaciones pueden resultar determinantes para que ésta se
desarrolle, ademéas de en condiciones seguras, con la funcionalidad y
eficacia precisas. El habitat en que se integra las unidades, sus accesos,
el mantenimiento y proteccion de sus instalaciones, el aprovisionamiento
y equipamiento tecnoldgico, etc., constituyen objetivos de gestion
determinantes para la calidad de las actividades realizadas.

Gestion de la informacion

Las organizaciones, tienen necesidades de informacion tanto internas
como externas que deben ser planificadas y sus procesos de gestidn
disefiados con el fin de cubrir dichas necesidades. La organizaciéon
establecera sus necesidades de informacion basandose en su mision y
objetivos, sus servicios, su personal, sus recursos y la posibilidad de
acceso a las tecnologias precisas. El tratamiento de la informacién se
orientara a incrementar la fluidez del trabajo, mejorar el coste-eficacia y
apoyar la toma de decisiones.

Asimismo se asegurara la normalizacion, confidencialidad, seguridad e
integridad de la informacion en todas sus fases, monitorizando los
parametros definidos y se analizaran los resultados con la finalidad de
garantizar los aspectos anteriormente mencionados y la mejora continua
de la calidad de sus sistemas de informacion.

Gestion de procesos

La organizacién debe contar con un sistema de gestion eficaz y eficiente
basado en las necesidades y expectativas de todos sus grupos de
interés y diseflado para satisfacerlas. Considerar y clasificar todas las
actividades de la organizacion, como un conjunto de procesos integrado,
hace posible y garantiza la implantacién sistematica de estrategias,
planes y objetivos de la organizacion. Para identificar y clasificar
adecuadamente los procesos se dispone de herramientas uUtiles como el
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mapa de procesos que permite tener una vision clara, ordenada e
interrelacionada de todos los servicios y actividades desarrolladas.

La gestion de procesos supone dotar a la organizacion de una estructura
de caracter horizontal siguiendo los procesos interfuncionales y con una
clara vision de orientacion al cliente final. Para ello, los procesos deben
estar perfectamente definidos y documentados, asignando
responsables, equipos de personas y recursos, a cada uno de ellos.

Relacion con los clientes

La organizacion desarrollard actividades dirigidas a anticipar, conocer y
comprender las necesidades y expectativas de los usuarios, y para ello
dispondra los recursos organizativos, personales y materiales
necesarios.

La unidad promovera la elaboracion y difusion de cartas de servicios,
como herramienta de mejora y de comunicacion con sus clientes,
documentos donde queden contemplados, en relacion con aquellos
servicios de mayor valor, estandares y compromisos de calidad con sus
clientes, y definirda mecanismos que le permitan conocer la opinién y
satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios que presta.

Mejora continua de la calidad

La evaluacion y mejora de la calidad es uno de los pilares béasicos en la
gestibn de la organizacion. Ha de ser considerada como una
herramienta de gestién y ha de planificarse, estableciendo objetivos de
manera periodica y evaluando su cumplimento.

La gestibn de la calidad se define como el conjunto de elementos
estructurales y de actividades agrupados con la finalidad de conseguir la
mejora continua. Comprende tres funciones bésicas: la definicién de
objetivos e indicadores y su monitorizacion, la identificacion de
oportunidades de mejora y el disefio de nuevos productos o servicios 0
su reelaboracién pensando en las necesidades y preferencias de
quienes son sus destinatarios.

Alianzas y relaciones de colaboracion

Es necesario que la organizaciéon tenga definidos e identificados
aquellos actores u organizaciones clave, que tendrdn una especial
trascendencia sobre su actividad, con los que debera establecer
necesariamente una adecuada relacion para desplegar sus objetivos y
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tras ello debera elaborar y desarrollar estrategias comunes dedicando
los recursos oportunos.

Por ello, la organizacion debera planificar y establecer sus alianzas
externas persiguiendo el beneficio mutuo de manera sinérgica, la
colaboracion, la busqueda de metas comunes y compartidas, destinando
para ello los recursos internos necesarios en apoyo de sus alianzas
estratégicas y del eficaz funcionamiento de sus productos.

Gestion de acontecimientos adversos

Las organizaciones, con el fin de asegurar la eficacia de sus procesos,
estableceran mecanismos que les permitan detectar y actuar ante
posibles acontecimientos adversos en el desarrollo de sus actividades,
para asegurar asi una Optima prestacion de sus servicios, garantizando
el cumplimiento de sus objetivos y manteniendo la calidad esperada por
los usuarios.

Resultados

Todas las organizaciones, independientemente de su mision, vision y
valores, se orientan al alcance de los fines propios y tratan de alcanzar
resultados que satisfagan plenamente a todos sus grupos de interés.
Evaluar, pues, los resultados de una organizacién pasa por medir, con
los instrumentos adecuados, el rendimiento obtenido por ésta y sus
logros entre los usuarios, el personal de la sociedad, con el fin de
orientar a la organizacibon misma hacia la mejora continua de sus
procesos y hacia la excelencia de sus servicios.

La plataforma que se ha desarrollado para evaluar la gestién de la calidad de
las administraciones publicas, denominada Sistema de Gestion de la Calidad
en las Administraciones Publicas (SIGCAP), es una herramienta informatica
que tiene como objetivos principales:

e Permitir la evaluacion interna y externa de las distintas areas y
departamentos de la Generalitat.

e Servir como herramienta para la mejora continua de la calidad.

e Abordar, en su caso, el proceso de acreditacién y reconocimiento de
la calidad de los servicios publicos.

e Realizar un seguimiento de la implantacion del modelo de calidad.
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La herramienta desarrollada posee dos médulos bien diferenciados, el médulo
de evaluacion frontoffice y un médulo de gestion o backoffice.

.El médulo de evaluacién frontoffice es aquel en el que todo usuario que
acceda a la aplicacién tendrd acceso a dos apartados dentro de la plataforma:

1. Evaluaciones: Este apartado contempla la gestion de las distintas
evaluaciones en las que la persona que acceda se encuentre registrada.
En este mddulo el usuario, segun el perfil con el que aparece en cada
evaluacion, podra:

a) Rellenar una autoevaluacion.

b) Planear acciones de mejora.

c) Finalizar la autoevaluacion.

d) Hacer un seguimiento de las evaluaciones en las que ha
participado.

2. Documentacion: En este médulo se puede acceder a una serie de
carpetas que pertenecen a los distintos centros en los que esta activado
y a una carpeta comdn que puede ser vista por todos los usuarios
independientemente de su perfil o pertenencia. Estas carpetas poseen
contenido documental sobre calidad general o del propio centro o
servicio, segun fuera el caso.

El médulo de gestion backoffice ser4 de acceso sélo para aquellas personas
que tengan el perfil de administrador. Contempla tres grandes areas:

1. Usuarios: Permite realizar la gestion (alta, modificacion de
perfil o baja) de las personas que accedan a la aplicacion.

2. Evaluaciones: Este modulo permite la creacion de
evaluaciones de forma masiva.

3. Unidades: Facilita la gestion de wusuarios y de las
autoevaluaciones, asi como de los evaluadores adscritos a
cada autoevaluacion.

En cuanto al desarrollo del proceso, la realizacién de las evaluaciones de
calidad de los servicios publicos, tiene como fin Ultimo acreditar a las
organizaciones mediante la comparacion con una serie de criterios y
estandares previamente definidos, pero ademas persigue dos objetivos
fundamentales:
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Impulsar en la administracion publica valenciana los principios de la
gestion de la calidad total y prestarle el apoyo necesario para que , a
través de la autoevaluacion, puedan identificar aquellos aspectos
susceptibles de mejora.

Mejorar el rendimiento de las organizaciones, facilitando su
reconocimiento a través de la obtencidén de una certificacion de calidad,
y promoviendo el intercambio de las mejores practicas.

Por otra parte, en la carta de servicios del Servef figura la linea 900 con el
eslogan: “Una Administracion de todos los ciudadanos”. Es uno de los servicios
mas disponibles y cercanos del Servef , con él se da a conocer la intencién de
responder activamente a las expectativas de los ciudadanos, asumiendo
compromisos concretos de calidad y que a través de la carta de servicios se
puedan afrontar de una forma satisfactoria.

El servicio de informacion de la linea 900 tiene diferentes objetivos, de los

cuales

figuran algunos como:

Ofrecer a los demandantes de empleo y a las entidades informacion
especifica sobre programas, subvenciones, ayudas relacionadas cn
formacién, fomento de empleo e insercion laboral.

Comprobar la disponibilidad de los demandantes asociados a ofertas de
ocupacion y cursos de formaciéon, por medio del teléfono y el envio de
mensajes cortos de texto (SMS) a teléfonos mdviles.

La linea 900 del Servef es un servicio accesible a todos los ciudadanos
de forma gratuita y garantiza la absoluta confidencialidad de las
consultas que se realizan, asi como de las respuestas ofrecidas.

Ademas de la Linea 900, los servicios de informacion se encuentran
también disponibles por medio de Internet y de la red de Centros Servef
de Empleo, Formaciéon y Centros Asociados.
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También se muestran diferentes compromisos de calidad con los ciudadanos
como:

Eficacia

e Responden a la totalidad de las llamadas y atienden a un porcentaje
superior al 90%.

e Proporcionan una informacion fiable y de calidad con un trato amable y
personalizado.

e Comprueban la disponibilidad de los demandantes asignados a ofertas
de empleo, realizando al menos tres intentos mediante llamadas y SMS
para informar de las mismas.

e Comprueban la disponibilidad de los demandantes asignados a cursos
de formacion, realizando al menos dos intentos mediante llamadas y
SMS para informar de los mismos.

Rapidez

e Responden a las llamadas en menos de 20 segundos.
e Gestionan la totalidad de las ofertas de empleo y cursos de formacion en
menos de 48 horas.

Accesibilidad

e Atienden a todas las llamadas desde cualquier punto de la red telefonica
terrestre y movil del territorio nacional de modo gratuito, durante un
amplio horario de atencion.

e Disponen de atencién continua de los idiomas oficiales de la Comunitat
Valenciana.

e Disponen de un servicio de ayuda on-line para navegar por la web del
Servef.

Mejora continua y Control de Calidad

e Responden a las quejas y sugerencias de los usuarios en un plazo
méximo de 15 dias desde la fecha de su presentacion.
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Estan a disposicion, tanto en los puntos de informacion del Servef como
en la pagina web, también se pueden encontrar encuestas para que se
valore el servicio de la Linea 900.

Los agentes de atencidn telefénica estan sometidos de forma regular a
controles internos aleatorios.

Fiabilidad y confidencialidad

La informacion facilitada a cada usuario se recaba de fuentes de
informacion directas y contrastadas, y procuran siempre ofrecer la mayor
adaptacion a las consultas concretas de los usuarios.

Realizan acciones formativas durante el afio para actualizar y mejorar
los conocimientos y capacidades de los profesionales que atienden.
Garantizan un adecuado tratamiento de los datos de caracter personal.

Transparencia

Los agentes de atencion telefénica se identifican mediante una clave
personal.

Se puede seguir el grado de cumplimiento de los compromisos de la
Carta de Servicios, en la pagina web del Servef.

Capitulo IV _Propuestas de

actuacion v/o conclusiones

4. Propuestas de actuacion y/o conclusiones

En este ultimo punto del TFC, si seguimos los objetivos que nos marcamos al
principio de éste, en la situacién actual del Servef, los servicios que imparte se
pueden encontrar a traveés de la ya citada en el punto anterior la linea 900, sin
embargo también se pueden encontrar en su pagina web: www.servef.es , pero
éstos se encuentran de una manera simple y con algo de dificultad para
encontrarlos. A lo largo de este punto propondremos una serie de
rectificaciones en la pagina web del Servef y de los diferentes servicios que
éste proporciona. Como por ejemplo:
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e Afadir el idioma inglés en la pagina web pues es el idioma més hablado
en el mundo entero o afadir un fichero como el traductor de google,
pues asi aparece en la web del ministerio de educacion.

e Poner el teléfono de atencion y el chat online mas visible en la pagina
principal por si el ciudadano necesita ayuda o quiere informarse de algo
mas a fondo y ampliar los horarios de atencion al ciudadano.

e Afadir mas terminales de autoservef en sus instalaciones, pues se
ahorrarian las esperas y las colas.

¢ Anfadir un bloque con los sitios mas visitados de la pagina, pues podria
servir de atajo a mas de uno.

e Especificar los accesos, lineas de metro, tranvia, bus y las calles de las
instalaciones mas cercanas a la que se quiere llegar; se podria enlazar
con la aplicacion de google maps y asi ponérselo més fécil al ciudadano.

e Otra medida interesante seria que a partir de las actividades que
presenta el Servef en su pagina web, cuando les echaramos un vistazo,
solo con pasar el cursor por encima que apareciera una breve
introduccién de ésta.

e En cuanto a la realizacion de “la meua renovacio” (autoservef) o la
renovacion del Darde, en caso de extraviar el documento donde te
indican el cédigo autoservef, deberia de existir un apartado donde te
envie a tu email ese cddigo y asi no tener que desplazarte a las
instalaciones del Servef.

e Para un seguimiento Optimo de los ciudadanos, que existiera un
dispositivo que pudiera detectar que la persona se encuentra en Espafa
y no en el extranjero cuando fuera a renovar el Darde, pues es muy
probable que se pudiera estar realizando esta actividad, mientras se
esta en otro pais trabajando.

Por otra parte, si hablamos de hacer mas accesibles los servicios para las
personas discapacitadas, propongo una serie de medidas como:

e Poder cambiar el tipo de fuente en toda la pagina web, poner ficheros de
audio (.wap, .mp3, etc.) o en braile para gente con discapacidad ocular.
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e Incluir un icono en la pagina web que llevara a las oficinas que hay
habilitadas y que por ejemplo dijera si estd dotada con medidas de
accesibilidad para los ciudadanos discapacitados.

En cuanto potenciar el teletrabajo o empleo virtual, lo podriamos hacer
mediante el uso del escritorio remoto compartido, esto significa que asi desde
casa se podria realizar mediante el ordenador y evitariamos desplazamientos,
o llegar mas alla y realizarlo desde una Tablet o incluso desde el mavil.

Por dultimo, en cuanto a los cursos online, como ya hemos explicado
anteriormente pero hablando del teletrabajo, podriamos hacer lo mismo pero
con los cursos online.

e Impartir cursos telematicos que se pudieran realizar desde el teléfono
movil, Tablet, etc.

e Impartir los cursos como lo hace la Universidad Politécnica de Valencia,
mediante la herramienta de Polimedia, donde el profesor explica a sus
alumnos mientras se graba y asi se puede ver la clase cuando se quiera
o le venga mejor a cada uno.

llustracién 13: Grabacion Polimedia UPV

I

Fuente: Wikipedia
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Para poder realizar estas mejoras, he realizado un pequefio estudio de
las horas que se deberian utilizar por parte de los empleados y asi llevar
a cabo éstas.

Grupo Horas /
SEINEREIES
Al 20
A2 30
C1 40

Segun el Grupo al que se pertenezca, llevaran unas horas u otras, pues
pueden tener mayor 0 menor ocupacion.

En cuanto a la estimacién de costes, por ejemplo si un empleado del grupo Al
cobra 1100 €/ mes y trabaja 6 horas/dia, unas 120 horas/ mes, por lo tanto la
hora sale a 9,17 €. El Servef tendria pagar al empleado unos 183 € mas al
mes, pero a largo plazo por ejemplo con los cursos telematicos saldria rentable,
pues una vez grabada la clase, no la tendria que volver a repetir mas.

Por otra parte en cuanto a las mejoras del software al tener ya uno, se pueden
utilizar servidores existentes, y por lo tanto, no supondria ninglin gasto sino que
se deberia de modificar el que ya dispone.

En cuanto a las maquinas Autoservef, desconozco el valor de éstas, pero si
pusieran alguna méas el empleado se ahorraria de atender a mas ciudadanos e
incluso el Servef podria reducir operarios para este servicio.

Estas son las propuestas que me gustaria que algun dia se afiadieran en la
Carta de Servicios del Servef, pues en los tiempos que corren y los avances
gue tenemos, los servicios que proporciona el Servef se podrian modernizar de
una manera en la que fueran servicios electréonicos y adaptandose a esta
sociedad que poco a poco afirma su progreso con las nuevas tecnologias y por
tanto ser una administracién electrénica de calidad con los servicios prestados.
Por otra parte, como hemos ido explicando a lo largo del TFC, lo mas
importante seria que la Carta de Servicios del Servef llegara a todos y cada
uno de los ciudadanos.
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