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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1 RESUMEN

El Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell de la Generalitat Valenciana
establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos y
la evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la
Generalitat y su sector publico instrumental. Uno de los sistemas de gestion
para la mejora que se especifica en el capitulo Il de este decreto son las
Cartas de Servicios que afectan a toda la Administracidon de la Generalitat y
a su sector instrumental siempre y cuando sea necesario disponer de Carta
de Servicios segun las condiciones que se indican en el mismo decreto.

Este TFG (Trabajo Final de Grado) pretende estudiar el estado de las Cartas
de Servicios después del Decreto y el nivel de adecuacién al Decreto que
tienen las cartas de servicios que actualmente estan publicadas y en vigory
a las que les afecta el decreto.

Para evaluar el nivel de adecuacion se ha disefiado una rubrica con cuatro
niveles que permitira valorar la adecuacion de cada uno de los aspectos de
la Carta de Servicio al Decreto.

Ademas, se ha elaborado un procedimiento que permita a la administracion
que lo requiera elaborar su Carta de Servicios acorde a las directrices
marcadas en el Decreto.

EL TFG siguiente estd conformado por cinco capitulos:

En el primer capitulo titulado “Introduccion” se explica el resumen del
mismo, tanto como el objeto, los objetivos, normativa.

En el segundo capitulo se detalla la metodologia utilizada.

El tercer capitulo llamado, situacion actual se explica que son las cartas de
servicio, las estructuras organicas de la Generalitat Valenciana, el marco
legislativo de las cartas de servicio tanto Legislacion nacional, como
Legislacion autondmica de la comunidad valenciana y el sistema de gestion
de las cartas de servicio (decreto 41/2016 de 15 de abril del Consell).
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EL cuarto capitulo incorpora los resultados del estudio de las cartas de
servicio de las Consellerias de la Comunidad Valenciana en relaciéon con el
decreto.

Por ultimo, en el quinto capitulo se presentan las propuestas de mejora y
las conclusiones.

Finalmente se relacionara la bibliografia, el glosario y anexos que se han
utilizado a lo largo del Trabajo Final de Grado.

1.2 OBJETO DEL TFG

El objeto principal que lleva a la realizacidon de este trabajo no es otro que
emplear los conocimientos adquiridos en las asignaturas impartidas
durante el Grado de Gestidn y Administracion Publica para realizar el
estudio de las cartas de servicios en la Generalitat Valenciana después del
Decreto 41/2016 sobre el sistema para la mejora de la calidad de los
servicios publicos y la evaluacion de los planes y programas.

1.3 OBJETIVO DEL TFG

El objetivo en este trabajo, Tabla 1, es estudiar el estado de las Cartas de
Servicios después del Decreto y el nivel de adecuacién al Decreto que tienen
las cartas de servicios que actualmente estan publicadas y en vigor, asi
como el disefio de herramientas para facilitar la elaboracidon de una nueva
carta de servicios o la adecuacidén al decreto de una ya existente.

Objetivo principal . Estudiar el estado de las Cartas de Servicios
después del Decreto y el nivel de adecuacion al
Decreto que tienen las cartas de servicios que
actualmente estan publicadas y en vigor.

Obijetivos secundarios . Como es el procedimiento de elaboracién de una
carta.

. Conocer cudles son los compromisos que tienen las
cartas de servicio con el ciudadano.

. Utilizar las herramientas necesarias para evaluar los
compromisos de dichos compromisos.

Tabla 1 Objetivos del TFG

Fuente: propia
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1.4 NORMATIVA ACADEMICA

La Normativa del Trabajo Final de Grado recogida en la pagina de la facultad
tiene como finalidad principal regular la elaboracién de los TFG para el
Grado en Gestion y Administracidon Publica de la Universidad Politécnica de
Valencia (UPV).

En el primer apartado de la presente Normativa, titulado Requisitos, se
especifica que nuestro TFG debera:

a) Estar basado en problemas reales.
b) Que sea practico.

En el apartado llamado “Metodologia” se especifica que el TFG debera ser
realizado de manera individual. Adema3s, se indican cudles deben ser los
apartados minimos que tienen que estar incluidos en nuestro trabajo. De
forma resumida, atendiendo a los apartados que, como minimo, debe
disponer la memoria, el trabajo que se presenta a continuacidn se organiza
de la siguiente manera:

Introduccion
Marco de referencia
Situacion actual

BwnN e

Estudio de las cartas de servicio de las Consellerias de la Comunidad
Valenciana.

5. Conclusiones

Bibliografia

En los Aspectos formales incluidos en el apartado cinco de la Normativa, se
expone que el TFG se redactara en uno de los idiomas oficiales de la
Comunidad Valenciana. Ademas, se recoge en el mismo apartado que todas
las paginas del TFG exceptuando los apartados Bibliografia y Anexos
deberan ir numeradas.

En ultimo lugar, se indica que cualquier bibliografia que se utilice debera
citarse en el apartado correspondiente siguiendo la norma ISO 690/1987 de
referencias bibliograficas e 1ISO 690-2/1997 de referencias bibliograficas
sobre los documentos electroénicos.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

Para la realizacion de este TFG se han analizado distintos tipos de

documentos como decretos, tripticos o guias entre otros, para extraer

informacion relevante para el andlisis de las cartas de servicio de la

Comunidad Valenciana que han de cumplir el Decreto 41/2016 de la

Generalitat Valenciana con la finalidad de verificar su grado de adecuacion.

Previamente, se ha analizado la legislacidn relativa a las cartas de servicio,
concretamente el decreto 41/2016, de 15 de abril.

Con la finalidad de habituarse con la materia y objeto de estudio, se ha

investigado en estudios anteriores similares.

La secuencia para la realizacion de este TFG ha sido:

Primero la lectura del decreto El Decreto 41/2016, de 15 de abril, del
Consell, por el que se establece el sistema para la mejora de la calidad
de los servicios publicos y la evaluacion de los planes y programas en
la Administracion de la Generalitat y sus entes instrumentales. En
este decreto se definen las cartas de servicios como "documentos por
medio de los cuales las organizaciones publicas informan sobre los
compromisos de calidad de los servicios que gestionan y prestan, en
respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania, y a la
demanda de transparencia en la actividad publica".

Asimismo, la determinacion de la legislacion establecida en este TFG
viene dada en la busqueda de legislacion actualizada en la pagina de
noticias juridicas para encontrar las legislacién autonémica y nacional
de las cartas de servicio.

Determinar un procedimiento para la elaboracidon de una Carta de
Servicio segun el Decreto 41/2016.

Realizar una rdbrica como instrumento de evaluacion de la
adecuacion de una Cartas de Servicio segun el Decreto 41/2016.
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e Evaluar los resultados de dicha evaluacidon segun las herramientas
utilizadas.

e Analisis de otra documentacion necesaria para la realizacidon de este
trabajo final de grado.

Esta metodologia y el andlisis de toda la bibliografia indicada han
contribuido a generar una visidn global para determinar cdmo orientar este
TFG y cdmo proceder a su elaboracion.
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CAPITULO 3. SITUACION ACTUAL

3.1QUE ES UNA CARTA DE SERVICIOS
a) éQué es la carta de servicio?

Concepto

Las cartas de servicio son documentos donde se recoge compromisos que
un determinado servicio asume frente a la ciudadania siempre que se
cumpla la legislacidon vigente en cuanto a plazos u otras cuestiones. Asi
mimo, facilita informacion sobre las principales caracteristicas del servicio
e indica los derechos y deberes de las personas que lo utilizan.

Ademas de un documento que puede realizarse tanto en formato papel
como en soporte electronico, la Carta de Servicios implica también una
sistematica de gestion y seguimiento de los compromisos adquiridos,
contribuyendo asi al impulso de una cultura de mejora continua.

Se han elaborado varias definiciones para las cartas de servicios. A
continuacion, se enumeran las mas relevantes:

e “Documentos que constituyen el instrumento a través del cual los
organos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado informan a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que
tienen encomendados, sobre los derechos que les asisten en relacion
con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion”
(Espafia, Real Decreto 951/2005, 2005, art.8.1)

e “Herramienta de gestion que mejora y facilita las relaciones con los
usuarios sirviendo también para definir estdndares de servicio y
establecer objetivos ambiciosos para lograr el mayor impacto posible
en los usuarios” (AENOR, UNE 93200:2008, 2008, p.3).

e “Documentos que contienen los compromisos de calidad a los que, el
organo al que se refiere la Carta ajustard la prestacion de sus servicios
en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo,
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proporcionan informacion al ciudadano sobre las actividades
prestadas” (Comunidad Valenciana, Decreto 62/2010, 2010, art.15).

b) éPor qué?

EL ciudadano tiene el derecho de conocer los servicios que ofrece las
administraciones y a recibirlos con calidad.

c) éPara qué?

e Dar a conocer los servicios al ciudadano (transparencia)

e Facilitar la mejora de la calidad de los servicios prestados.
(indicadores...)

3.2 UTILIDADES DE LA CARTA DE SERVICIOS

Una carta de servicios presenta utilidades diversas tanto para el
funcionamiento interno como para la ciudadania.

Utilidad para la Organizacidn

Empezando por su impacto en la propia organizacion se pueden destacar
las utilidades siguientes:

e Potenciar el trabajo de equipo, facilitando la aplicacion de las
personas que forman parte del servicio.

e Lleva a identificar y analizar las necesidades y expectativas de las
personas a las que se dirige el servicio.

e Implicalarevisiony mejora de los procesos de trabajo que configuran
el servicio.

e Promueve la simplificacidn, la reduccién de tramites y el ahorro de
costes y tiempo en la prestacion del servicio dado que han de
asumirse compromisos que muestren eficiencia y calidad.

e Establece una sistematica para realizar el seguimiento y la evaluacién
de los compromisos adquiridos.

e Los compromisos asumidos constituyen un objetivo de minimos que
facilita el alineamiento de toda la organizacion en torno a ellos.

e Los compromisos asumidos deben suponer mejoras respecto a la
legislacion aplicable al servicio.
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e Genera indicadores que permiten gestionar y tomar decisiones
basadas en datos.

e Permite la comparacidn con otros servicios equivalentes,
contribuyendo asi a la identificacion de los mejores para la
evaluacién del desempefio y el reconocimiento.

Utilidad para la ciudadania

Entre las utilidades que una Carta de Servicios tiene para la ciudadania se
puede destacar las siguientes:

e Permite a la ciudadania conocer sus derechos y deberes en relacion
con el servicio prestado.

e Promueve la comunicacion y la transparencia en la prestacion del
servicio al incorporar la publicacion de los resultados obtenidos en
relacién con los compromisos adquiridos.

e Mejora lainformacidn de la ciudadania respecto al servicio prestado.

e Aumenta la accesibilidad al servicio.

e Facilita el acceso a los sistemas de quejas y sugerencias.

e Permite una modulacién de las expectativas de la ciudadania mas
adecuada a las caracteristicas del servicio.

e Contribuye a una prestacion de servicios mas agil, rapida y eficiente.

3.3 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA GENERALITAT VALENCIANA
Estructura organica de la Generalitat Valenciana

Actualmente, la estructura organica de la Generalitat esta regulada en el
Decreto 103/2015, de 7 de julio, del Consell, por el que se establece la
estructura organica basica de la Presidencia y de las Consellerias de la
Generalitat. Ademas de la Presidencia de la Generalitat, prevé la existencia
de nueve Consellerias, cada una con sus sectores de actividad en funcion de
las diferentes competencias atribuidas en el decreto. El nimero de
Consellerias y sus respectivas competencias vienen reguladas en el Decreto
7/2015, de 29 de junio, del president de la Generalitat, por el que determina
las Consellerias en que se organiza la administracion de la Generalitat.
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Por otra parte, la Ley 5/1983, de 30 de diciembre del Consell establece que
la estructura basica de la Administracion de la Generalitat se organiza en
consellerias o departamentos, a cuyo frente se encontrara un conseller,
miembro del Consell con funciones ejecutivas.

Las consellerias se estructuran en tres niveles: los érganos superiores
(consellers y secretarios autonédmicos), el nivel directivo (subsecretarios,
directores generales y otros altos cargos que ostentan el rango de director
general) y el nivel administrativo (organizado en subdirecciones generales,
servicios, secciones, unidades y negociados, pudiendo establecerse otras
unidades si se considera necesario, siendo la secretaria general
administrativa el maximo nivel administrativo).

Las competencias relativas a la calidad de los servicios recaen en el
departamento de Atencio a la Ciutadania, Qualitat i inspeccid de serveis —
PROP de la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social,
Participacion y Cooperacion.

ESTRUCTURA ORGANICA DE LA GENERALITAT

1. Presidencia de la Generalitat.

2. Vicepresidencia y Consellera de Igualdad y Politicas Inclusivas, Secretaria y Portavoz del Consell.

3. Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico.

4. Conselleria de Justicia, Administracion Publica, Reformas Democraticas y Libertades Publicas.

5. Conselleria de Educacidn, Investigacidn, Cultura y Deporte.

6. Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica.

7. Conselleria Economia Sostenible, Sectores Productivos, Comercio y trabajo

8. Conselleria de Agricultura, Medio Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo Rural.

9. Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracion del Territorio.

10. Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion.

Tabla 2 Estructura Orgdnica de la Generalitat

Fuente: Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion Servicio de Atencidn a la Ciudadania
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3.4 MARCO LEGISLATIVO DE LAS CARTAS DE SERVICIO

3.4.1 Legislacion nacional

Las cartas de servicio se rigen actualmente por el Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la
calidad en la Administracidon General del Estado.

El desarrollo y la aplicacion de los principios generales de las
Administraciones publicas contenidos en el articulo 3 de la Ley 30/1992, de
26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
del Procedimiento Administrativo Comun, asi como de los principios de
funcionamiento establecidos en los articulos 3 y 4 de la Ley 6/1997, de 14
de abril, de Organizacidon y Funcionamiento de la Administracion General
del Estado, constituye una exigencia para lograr efectivamente la mejora de
los servicios publicos atendiendo a las demandas de los ciudadanos.

Sobre la base de esta consideracidn, se dicto el Real Decreto 1259/1999, de
16 de julio, por el que se regulan las cartas de servicios y los premios a la
calidad en la Administracién General del Estado, norma bajo cuyo amparo
se ha venido desplegando durante los ultimos afios un plan de calidad con
el objetivo de perseguir, mediante la introduccion de la cultura y los
instrumentos de la gestion de calidad, unas organizaciones publicas
eficientes, comprometidas y prestadoras de servicios de calidad. Si bien el
balance de este periodo indica que los diversos drganos y organismos de la
Administracion General del Estado han experimentado una evolucion
globalmente aceptable en su funcionamiento interno y en su relacion con
los usuarios de los servicios, el desarrollo social, cultural y administrativo,
junto con las enseifanzas adquiridas durante estos ultimos afos, justifican
la oportunidad de profundizar en las medidas ya implantadas y abordar
otras nuevas desde una perspectiva integral que redunden en el mejor
funcionamiento de la Administracién General del Estado y, por ende, en el
incremento de la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Por
otro lado, la importancia estratégica que la agenda del Gobierno concede a
la cultura de la evaluacién y de la gestién de calidad se manifiesta
claramente en el proyecto de proxima creacion de la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios.
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Segun el Real Decreto 769/2017, de 28 de julio, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Hacienda y Funcion Publica y
se modifica el Real Decreto 424/2016, de 11 de noviembre, por el que se
establece la estructura organica basica de los departamentos ministeriales
modifica el Real Decreto 951/2005 en la disposicidon novena del decreto la
Disolucién de la Agencia Estatal de Evaluacion de las Politicas Publicas y de
la calidad de los servicios (AEVAL).

1. De conformidad con lo dispuesto en el articulo 96.1 g) de la Ley 40/2015,
de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, se acuerda la
disolucion de la Agencia Estatal de Evaluacidn de las Politicas Publicas y de
la Calidad de los Servicios, cuyas funciones seran asumidas por la Secretaria
de Estado de Funcién Publica.

2. La liquidacidn y extincién de la Agencia Estatal de Evaluacion de las
Politicas Publicas y de la Calidad de los Servicios se llevara a cabo por la
Secretaria de Estado de Funcidon Publica del Ministerio de Hacienda vy
Funcion Publica, de conformidad con lo establecido en el articulo 97 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

3. Las unidades y puestos de trabajo encuadrados en la Agencia Estatal de
Evaluacion de las Politicas Publicas y de la Calidad de los Servicios se
adscribiran a la Secretaria de Estado de Funcién Publica desde la fecha de
disolucidon de esta Agencia, que es la fecha de entrada en vigor del presente
real decreto.

El objeto del real decreto 951/2005 es al disefio de un marco general para
la mejora de la calidad en la Administracion General del Estado que permite
integrar de forma coordinada y sinérgica una serie de programas basicos
para mejorar continuamente los servicios, mediante la participacion de los
distintos actores interesados: decisores politicos y drganos superiores,
gestores y sociedad civil.

El concepto de calidad que se prevé en este real decreto deriva, tal como
se ha sefialado anteriormente, de los principios recogidos en los articulos 3
y 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, de Organizacion y Funcionamiento de
la Administracion General del Estado. Esta ley, en el capitulo | de su titulo
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II, asigna a los drganos superiores y directivos de los ministerios
competencias y funciones esenciales para el desarrollo efectivo de dichos
principios. En consecuencia, tanto el propio concepto de calidad como el
ordenamiento juridico subrayan el imprescindible compromiso al maximo
nivel de los drganos superiores y directivos para el impulso, desarrollo,
seguimiento y control de los programas que se regulan en este real decreto,
en cuya aplicacion se incluirdn ademds las medidas necesarias para
favorecer la igualdad entre hombres y mujeres.

Este real decreto se estructura en nueve capitulos y cinco disposiciones
adicionales, que se comentan a continuacion:

El capitulo | esta dedicado a la definicidn y objeto del marco general para la
mejora de la calidad, al enunciado de los programas que lo componen,
segun su secuencia légica, y a la delimitacion de su ambito de aplicacion.

En los capitulos Il a VIl se establece el contenido de cada uno de los
programas. Cuatro de estos constituyen una reformulacion de los ya
existentes e introducen significativas modificaciones con respecto a la
situacion anterior. Asi, por lo que se refiere a las cartas de servicios, se prevé
la posibilidad de establecer medidas de subsanacidn en caso de
incumplimiento de los compromisos declarados, sin que puedan dar lugar
a responsabilidad patrimonial, de realizacién de verificaciones vy
certificacion y de elaborar, en su caso, cartas interorganizativas o
interadministrativas. A su vez, el programa de quejas y sugerencias, antes
incluido en el Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan
los servicios de informacién administrativa y atencién al ciudadano, se
integra plenamente en el marco para la mejora de la calidad ahora
establecido como una herramienta de deteccion de la voz del usuario y de
mejora continua. En el programa de evaluacidon de la calidad de las
organizaciones, se aclaran los papeles respectivos de la autoevaluaciony la
evaluacién externa y sus correspondientes procedimientos. El programa de
reconocimiento amplia el ambito de aplicacién de los premios a todas las
Administraciones publicas e introduce otra forma de reconocimiento como
es la certificacion del nivel de excelencia.

Pagina
20




Los capitulos VIl y IX tratan de los aspectos comunes, como son los distintos
niveles de responsabilidad en el desarrollo de los programas y los incentivos
asociados a ellos, con el fin de estimular su aplicacién y el reconocimiento
material a sus protagonistas colectivos e individuales.

Por ultimo, las cinco disposiciones adicionales atafien, respectivamente, a
la incorporacién de otras iniciativas de calidad no explicitamente previstas
en este real decreto, al plazo para el sefialamiento de las unidades
ministeriales responsables en la materia, a la adhesion voluntaria de otros
organismos publicos, a la participacidon de las Inspecciones de Servicios
previstas en el articulo 4.2 y las disposiciones adicionales quinta y sexta del
Real Decreto 799/2005, de 1 de julio, por el que se regulan las inspecciones
generales de servicios de los departamentos ministeriales, y a la
especificidad de las quejas y sugerencias en el ambito de las unidades de Ia
Secretaria de Estado de Hacienda. La disposicion transitoria Unica establece
la subsistencia del régimen de quejas y sugerencias actual hasta que se
dicten las normas de aplicacion y desarrollo de este real decreto. La
disposicién derogatoria Unica especifica la derogacion del capitulo Il del
Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios
de informacidon administrativa y atencion al ciudadano, asi como del Real
Decreto 1259/1999, de 16 de julio, por el que se regulan las cartas de
servicios y los premios a la calidad en la Administracion General del Estado.
Las dos disposiciones finales hacen referencia a la habilitacion del Ministro
de Administraciones Publicas para disponer lo necesario para la aplicacion
y desarrollo de este real decreto y a su entrada en vigor.

3.4.2 Las Cartas de Servicios segun la normativa estatal
En este apartado se explica cdmo se elaboran segun la normativa estatal las
cartas de servicios.

Los dorganos, organismos y entidades de la Administracion General del
Estado podran elaborar cartas relativas al conjunto de los servicios que
gestionan y cartas que tengan por objeto un servicio especifico.

Podran, asimismo, elaborarse cartas que tengan por objeto un servicio en
cuya prestacidn participan distintos érganos u organismos, dependientes
de la Administracion General del Estado o de esta y otras Administraciones
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publicas. Estas cartas se tramitaran conforme al procedimiento que
determine el Ministerio de Administraciones Publicas.

Referente a la estructura de las cartas de servicio expresaran de forma
clara, sencilla y comprensible para los ciudadanos su contenido, que se
estructurara en los siguientes apartados:

De cardcter general y legal:

1. Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo.
Principales servicios que presta.
Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relaciéon con los
servicios.

4. Formulas de colaboracidn o participacion de los usuarios en la mejora
de los servicios.

5. Relacidn sucinta y actualizada de la normativa reguladora de las
principales prestaciones y servicios.

6. Acceso al sistema de quejas y sugerencias regulado en el capitulo IV.

De compromisos de calidad:
1. Niveles o estandares de calidad que se ofreceny, en todo caso:

Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos, asi como, en su
caso, para la prestacion de los servicios.

Mecanismos de informacidon y comunicacion disponibles, ya sea general o
personalizada.

Horarios, lugares y canales de atencion al publico.

2. Medidas que aseguren la igualdad de género, que faciliten al acceso
al servicio y que mejoren las condiciones de la prestacion.

3. Sistemas normalizados de gestion de la calidad, medio ambiente y
prevencion de riesgos laborales con los que, en su caso, cuente la
organizacion.

4. Indicadores utilizados para la evaluacion de la calidad vy
especificamente para el seguimiento de los compromisos.
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Medidas de subsanacion en caso de incumplimiento de los compromisos
declarados, acordes con el contenido y régimen juridico de prestacion del
servicio, con independencia de lo establecido en los articulos 139 a 144 de
la Ley 30/1992, de 26 de noviembre, desarrollados por el Reglamento de
los procedimientos de las Administraciones publicas en materia de
responsabilidad patrimonial, aprobado por el Real Decreto 429/1993, de 26
de marzo.

Debera sefalarse expresamente el modo de formular las reclamaciones por
incumplimiento de los compromisos, cuyo reconocimiento correspondera
al titular del drgano u organismo al que se refiera la carta, y que en ningun
caso daran lugar a responsabilidad patrimonial por parte de Ia
Administracion.

En el supuesto de que se prevean medidas de subsanacion de contenido
econdmico, estas requeriran informe preceptivo favorable del Ministerio
de Economia y Hacienda.

De cardcter complementario:

1. Direcciones telefdnicas, telematicas y postales de todas las oficinas
donde se prestan cada uno de los servicios, indicando claramente
para las terceras la forma de acceso y los medios de transporte
publico.

2. Direccion postal, telefénica y telematica de la unidad operativa
responsable para todo lo relacionado con la carta de servicios,
incluidas las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos.

3. Otros datos de interés sobre la organizacion y sus servicios.

En el caso de las cartas que se prevén en los apartados 2 y 3 del articulo 8,
la informacion estara referida al servicio determinado del que se trate.

Elaboracion y gestion de la carta de servicios.

1. La Secretaria General para la Administracion Publica impulsard la
implantacién generalizada de las cartas de servicios y colaborara con
los drganos y organismos que lo requieran en su elaboracion.
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2. Los Subsecretarios de los ministerios dispondran lo necesario para
que los érganos del departamento y los organismos vinculados o
dependientes de él elaboren su correspondiente carta de servicios y
para que lleven a cabo su actualizacidn periddica, de acuerdo con el
procedimiento establecido en este real decreto.

3. Corresponde a los titulares de los érganos y organismos a los que se
refiera la carta de servicios la responsabilidad de su elaboracion,
gestion y seguimiento interno, asi como la aplicacion en cada caso de
las medidas de subsanacion previstas en el articulo 9.3.

4. Las cartas se actualizaran periddicamente en funcion de las
circunstancias y, en cualquier caso, al menos cada tres afios.

Aprobacion y difusion de la carta de servicios.

1. Las cartas de servicios y sus posteriores actualizaciones seran
aprobadas mediante resolucién del Subsecretario del departamento
al que pertenezca el érgano o esté vinculado o adscrito el organismo
proponente, previo informe favorable de la Secretaria General para
la Administracion Publica, y del Ministerio de Economia y Hacienda
para los supuestos previstos en el Ultimo inciso del articulo 9.3.

2. La resolucién a que se refiere el apartado anterior se publicara en el
«Boletin Oficial del Estado», lo que dara cuenta de la aprobacion de
la carta y de su disponibilidad para el publico.

3. Cada d6rgano u organismo llevara a cabo las acciones divulgativas de
su carta que estime mas eficaces, garantizando siempre que puedan
ser conocidas por los usuarios en todas sus dependencias con
atencidon al publico, en el servicio de atencion e informacién al
ciudadano del correspondiente ministerio y a través de Internet.

4. Las cartas de servicios deberan estar disponibles, asimismo, en los
servicios de informacién y atencién al ciudadano del Ministerio de
Administraciones Publicas y de las Delegaciones, Subdelegaciones
del Gobierno y Direcciones Insulares, asi como en la direccién de
Internet www.administracion.es.

Seguimiento de las cartas de servicios.
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1. Los drganosy organismos realizaran un control continuo del grado de
cumplimiento de los compromisos declarados en su carta de
servicios, a través de los indicadores establecidos al efecto, del
analisis de las reclamaciones por incumplimiento de aquellos y de las
evaluaciones de la satisfaccion de los usuarios a que se refiere el
articulo 5.

2. Los drganos y organismos remitirdn a la unidad a la que se refiere el
articulo 3.3, en el primer trimestre de cada afio, un informe sobre el
grado de cumplimiento de los compromisos en el afio anterior, en el
que explicitaran las desviaciones y las medidas correctoras
adoptadas, asi como las medidas de subsanacién aplicadas, en su
caso. La Inspeccién General de Servicios del departamento podra
verificar el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad
declarados en las cartas por los procedimientos que estime
convenientes.

3. Esta informacidon sobre las cartas de servicios se incorporara al
informe conjunto sobre los programas de calidad que, de acuerdo
con el articulo 3.4, deben remitir las Subsecretarias a la Secretaria
General para la Administracion Publica.

4. La Secretaria General para la Administracion Publica determinara el
procedimiento por el que las organizaciones publicas podran solicitar
voluntariamente la certificacion de sus cartas de servicios, a la vista
del rigor en su elaboracién, de la calidad de los compromisos
asumidos y de su grado de cumplimiento.

Cartas de servicios electronicos.

1. Los departamentos y organismos que cuenten con servicios
electréonicos operativos publicaran, ademas de las mencionadas
anteriormente, cartas de este tipo de servicios, en las que se
informara a los ciudadanos 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.
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Las cartas de servicios electrénicos, que se tramitaran conforme a lo
previsto en los articulos 10, 11 y 12, estaran disponibles en Internet
y en soporte impreso.

3.4.3 Legislacion autondmica: de la Comunidad Valenciana. Antecedentes
La Generalitat, en el marco de su relacidon con la ciudadania, tiene un firme
compromiso de elevar los niveles de calidad en la prestacién de los servicios
publicos. Es una tarea desarrollada desde hace muchos afios, en respuesta
a las continuas demandas de la ciudadania, y prueba de ello son las normas
envigor y los sucesivos planes de modernizacion y mejora de la calidad, que
se han ido aprobando.

El Estatuto de Autonomia proclama el derecho de los ciudadanos a una
buena administracion y a disfrutar de unos servicios publicos de calidad, lo
gue exige un proceso de mejora continua, con una orientacion clara de
servicio a la ciudadania, con una gestion agil, eficaz y eficiente.

Asi pues, la prioridad esencial de la Administracion de la Generalitat es
conseguir una optima atencion a la ciudadania, caminar hacia la excelencia,
mediante una serie de instrumentos entre los que figuran las cartas de
servicios.

Diferentes mecanismos que abordan la mejorar y evaluacion de los
servicios publicos se han elaborado en los ultimos veinte anos.

Asi, se han elaborado diferentes Planes de Modernizaciéon como el Plan
Estratégico de Modernizacidn de la Administracion Valenciana aprobado en
el ano 1996. Posteriormente, el Segundo Plan de Modernizacién, aprobado
en diciembre del aino 2000, supuso la consolidacion del proceso hacia la
mejora y permitio sentar las bases para la definicidn de la cultura de gestion
de los servicios publicos.

También se adoptaron acuerdos especificos, como el Acuerdo de 24 de
febrero de 1998, del Consell, por el que se implanta el sistema de
evaluacioén de calidad, acuerdo que en su momento fue pionero y punto de
referencia en la administracion espafiola.
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El Decreto 1912001, de 18 de diciembre, del Gobierno Valenciano, se
aprueba la Carta del Ciudadano de la Comunidad Valenciana y se regulan
las Cartas de Servicios en la Generalitat Valenciana.

La Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana es el marco general de
expectativas y aspiraciones que los ciudadanos han de tener aseguradas en
sus relaciones con la administracién de la Generalitat, cuyo cumplimiento
se comprometen a garantizar todos los érganos de nuestra Administracion,
de acuerdo con el principio de la mejora continua, y que define a la
Generalitat como:

1. Una administracion orientada al ciudadano.
2. Una administracion transparente, eficaz y eficiente.
3. Una administracion moderna, innovadora y exigente con ella misma.

El Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se regulan
las quejas y sugerencias en el ambito de la administracion y las
organizaciones de la Generalitat, que revisd y mejoro el sistema establecido
originariamente por el Decreto 85/1998, de 16 de junio, del Consell.

El decreto estda compuesto por VII capitulos y sus correspondientes
disposiciones adicionales. En él se identifica el catdlogo general de los
instrumentos de modernizacién y mejora de la gestion de los servicios
publicos, que se desarrollardan posteriormente. Igualmente, se establecen
los mecanismos de planificacion y de apoyo a la mejora continua.

El decreto parte de la idea basica de que la administracién tiene como
fundamento el servicio al ciudadano, y para ello debe satisfacer sus
necesidades y expectativas. Este objetivo se alcanza mediante un proceso
de mejora continua que eleve progresivamente el nivel de calidad de los
servicios publicos hasta conseguir la excelencia en la gestion.

Este fundamento esta en linea con los principios establecidos ya por la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, y recogidos en el
articulo 9 del Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana, que
proclama el derecho a una buena administracion y determina que todos los
ciudadanos tienen derecho a que las administraciones publicas de la
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Generalitat traten sus asuntos de modo equitativo e imparcial, y en un plazo
razonable, y a gozar de servicios publicos de calidad.

El servicio al ciudadano exige de las administraciones publicas una
permanente atencidn a sus expectativas, sus necesidades y sus derechos,
estando obligadas a disponer sus recursos para llegar a conocerlos y, una
vez conseguido esto, atenderlos y satisfacerlos.

Las necesidades y expectativas de los ciudadanos son cambiantes,
evolucionan al mismo ritmo que la sociedad. En este aspecto tiene una
especial incidencia la entrada en vigor de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de
Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, ya que
consagra el derecho especifico de los ciudadanos a comunicarse por medios
electrénicos con las administraciones, derecho que éstas deben atender
modificando sus sistemas tradicionales de gestién para hacer posible la
tramitacion telematica de sus procedimientos y hacer realidad la
administracion electrdnica.

Por ultimo, en el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, se
establecieron los instrumentos generales del sistema para la modernizacion
y mejora de la calidad de los servicios publicos de los entes, organismos y
entidades del sector publico dependientes de la Generalitat.

3.4.4 El sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos
(decreto 41/2016 de 15 de abril del Consell)

La ultima normativa en relacion a los servicios publicos es el Decreto
41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se establece el sistema para
la mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluacién de los planes
y programas en la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental supone un cambio significativo en cuanto a la mejora y
evaluacioén de los servicios publicos.

A partir de este decreto quedan derogados:
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= El Decreto 165/2006, de 3 de noviembre, del Consell, por el que se
regulan las quejas y sugerencias en el ambito de la administracién y
las organizaciones de la Generalitat.

= El Decreto 191/2001, de 18 de diciembre, del Consell, por el que se
aprobd la Carta del Ciudadano de la Comunitat Valenciana y se
regulan las cartas de servicios en la Generalitat.

= E| Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, por el que se
establecen los instrumentos generales del sistema para Ia
modernizacion y mejora de la calidad de los servicios publicos de los
entes, organismos y entidades del sector publico dependientes de la
Generalitat.

Uno de los sistemas de mejora y evaluacion de los servicios publicos que se
establecen en este decreto son las Cartas de Servicios. El Capitulo Ill, E/
sistema de gestion de las cartas de servicios, a lo largo de 9 articulos, del 13
al 21, establece las directrices en relacidon a las Cartas de Servicios. Asi
establece la definicidn, el propdsito, la metodologia para elaborarlas y el
sistema de aprobacion, revision y difusion.

El decreto define las cartas de servicios como "documentos por medio de
los cuales las organizaciones publicas informan sobre los compromisos de
calidad de los servicios que gestionan y prestan, en respuesta a las
necesidades y expectativas de la ciudadania, y a la demanda de
transparencia en la actividad publica".

Las Cartas de Servicios son elementos vivos, que necesitan cambiar en
funcidn de los servicios que se presten y de las necesidades de sus usuarios,
por ello, el decreto hacer especial mencion a la forma de revisar las Cartas
de Servicios para poder mantenerlas en vigor.

Presta también especial atencidn a la difusidn de las Cartas de Servicios que
necesitan ser conocidas tanto a nivel interno por todos los miembros de la
organizacion que prestan los servicios de la Carta como por parte de los
usuarios.
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3.4.5 Las Cartas de Servicios seguin el Decreto 41/2016

Las cartas de servicios han de estar redactadas de forma breve, clara y
sencilla, con una terminologia facilmente comprensible. Su contenido
minimo sera el siguiente:

Informacion de caracter general: titulo de la carta, el mensaje general,
comun a todas las cartas, y el compromiso institucional, servicios prestados,
formas de participacion ciudadana y formas de presentacidén de quejas y
sugerencias.

Compromisos de calidad ofrecidos, cuyo grado de cumplimiento debe de
ser medible.

Medidas de enmienda o compensacion, cuando sea necesario y en el
supuesto de un hipotético incumplimiento de los compromisos asumidos.

La difusidn de estas cartas, dentro de la obligacion de transparencia, es
fundamental, y se hara mediante las acciones informativas que se
consideren adecuadas a este fin y, en todo caso, con la aplicacion
corporativa del portal institucional de la Generalitat, en la cual se iran
introduciendo todos los datos correspondientes a la evolucion de los
objetivos e indicadores asociados a los compromisos de calidad adquiridos.

Dentro del proceso de mejora continua es fundamental el control y el
seguimiento de los compromisos, los niveles de los estandares, asi como la
evaluacion del sistema, tarea que realizara de forma continua cada 6rgano,
centro o unidad responsable de una determinada carta. La deteccién de
posibles desviaciones hara posible su correccion. Ademas de esto, las cartas
de servicios se revisaran cada cuatro aflos como minimo por parte del
organo directivo competente en materia de gestidon y mejora de la calidad
de los servicios publicos de la Generalitat vy, si es preciso, se redisefiaran,
para mantener sus compromisos permanentemente actualizados vy
adaptados a las necesidades cambiantes de la ciudadania.

Desde este punto en adelante se desarrolla el decreto 41/2016 que
utilizaremos y sera fundamental para realizar la evaluacién de las cartas de
servicios si cumplen los requisitos que exige.
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A continuacion, se explica en que consiste el decreto 41/2016 y sus

apartados:

Definicion y enfoque del sistema de gestion

1.

Fines

Las cartas de servicios, como instrumentos de mejora continua de los
servicios, son documentos por medio de los cuales las organizaciones
publicas informan sobre los compromisos de calidad de los servicios
gue gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades vy
expectativas de la ciudadania, y a la demanda de transparencia en la
actividad publica.

Por su condicién de instrumento de mejora, las cartas de servicios se
configuran como un auténtico sistema de gestion y, en este sentido,
toda la informacidn basica de las cartas de servicios se gestionara de
manera uniforme y centralizada por el érgano directivo responsable
en materia de gestién y mejora de la calidad de los servicios publicos
y estara soportada en una aplicacién informatica corporativa, en la
qgue se iran introduciendo todos los datos correspondientes a la
evolucién de los objetivos e indicadores asociados a los compromisos
de calidad, de forma que se efectuara tanto su control y seguimiento,
como la gestion completa de los aspectos esenciales de las cartas.
Los compromisos de calidad, en tanto que elementos esenciales de
las cartas de servicios, haran referencia a aquellas condiciones y
niveles de calidad con que se prestan los servicios publicos, dando
respuesta a las necesidades y expectativas cambiantes de la
ciudadania, en funciéon de los recursos disponibles, y aportando
siempre un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos
exigidos por las normas que los regulan.

De acuerdo con su definicion, los fines de las cartas de servicios son los

siguientes:

1.

En su vertiente externa, dar a conocer a la ciudadania los
compromisos de calidad en la prestacion de los servicios publicos,
atendiendo a su exigencia de mayor transparencia e informacion, al
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tiempo que posibilitar su participacidén en la mejora de la calidad de
los servicios publicos.

2. En su vertiente interna, convertirse en un sistema de gestién que
sirva de instrumento de mejora continua de la calidad de los servicios
publicos, estableciendo un proceso de analisis permanente de la
evolucién del cumplimiento de los compromisos de calidad
formulados, en orden a su progresiva superacién, como
consecuencia de un mejor funcionamiento de la organizacion.

Alcance y nivel administrativo de las cartas de servicios

1. Las cartas de servicios se podran realizar por todos los érganos o
unidades de la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental. No obstante, la regla general sera que las unidades que
aborden el proceso de elaboracion de una Carta de Servicios tengan
un nivel organico minimo de servicio o equivalente, preferentemente
aquellos en los que se atienda o preste un servicio publico
directamente a la ciudadania.

2. Corresponde al érgano directivo responsable en materia de gestidony
mejora de la calidad de los servicios publicos, impulsar y desarrollar
estrategias que orienten a las distintas organizaciones publicas de la
Generalitat sobre la conveniencia de aprobar e implantar, en sus
ambitos respectivos, estos instrumentos de mejora de la calidad de
los servicios. A tal efecto desde el nivel central y departamental de la
Red de Calidad, regulada en el articulo 42 de esta disposicion, se
elaborara un mapa de cartas de servicios, comprensivo de los
sectores o servicios de especial impacto en la ciudadania, en el que
se plasme la anterior orientacidn, mapa que sera revisado vy
actualizado periddicamente.

Contenido

1. Las cartas de servicios se redactaran de forma breve, clara y sencilla,
con una terminologia facilmente comprensible, y su contenido se
ajustara a lo dispuesto en la metodologia de elaboracién de las
cartas, aprobada por resolucion del titular del drgano directivo
responsable en materia de gestiéon y mejora de la calidad de los
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servicios publicos, con el fin de garantizar un contenido homogéneo
para todas ellas. Dicha metodologia estara accesible y se podra
consultar en el portal corporativo de la Generalitat.

2. En cualquier caso, su contenido minimo sera el siguiente:

a) Informacidén de caracter general. En este apartado, se incluiran:

1. El titulo de la carta de servicios, el mensaje general, comun a todas
las cartas, y el compromiso institucional expresado por el
responsable maximo de la organizacidn en la que esté encuadrado el
organo al que se refiere la carta.

2. Relacidn de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la
carta, con indicacion de la normativa actualizada que regula cada uno
de estos servicios. Cuando se trate de servicios electrénicos
operativos, se detallaran, ademas de esta circunstancia, las
especificaciones técnicas de uso.

3. En su caso, formas de colaboracién o participacion ciudadana en
relacion con los servicios tratados en la carta, especialmente en
relacidon con los foros o espacios dedicados a la recogida de opinidn
sobre los mismos (encuestas, portal o web institucional, etc.).

4. Se harda mencién expresa a las formas de presentacion de quejas y
sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los servicios,
tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como
especificamente por incumplimientos de los compromisos de calidad
explicitados en la carta.

b) Compromisos de calidad ofrecidos.

La carta incluird los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la
prestacion del servicio, asi como los indicadores asociados que sirven para
medir el grado de cumplimiento de los mismos. El grado de cumplimiento
de los compromisos de calidad serd objeto de medicidén y sus resultados
seran accesibles a la ciudadania a través de los procedimientos que se
establezcan, dentro de lo previsto en el articulo 43. (Articulo 43. Difusidn
de informacidén sobre calidad de los servicios publicos. Dentro del Portal de
Transparencia de la Generalitat existiran espacios de informacion publica,
que constituirdn una plataforma desde la que recopilar y analizar todos
aquellos datos relevantes y suficientes que permitan ofrecer, de una forma

periddica y desde la perspectiva de la ciudadania, una visién global de la
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calidad de los servicios publicos prestados por la Generalitat, y todo ello con
el fin dltimo de promover y contribuir a su mejora continua, favorecer la
participacion ciudadana en este ambito y atender al compromiso de
transparencia a que se debe la administracion. Asimismo, en el Portal se
publicard la evaluacién del grado de cumplimiento y resultados de los
planesy programas, anuales y plurianuales, como asi dispone el articulo 12
de este decreto, y ello en los términos y con las condiciones y contenidos
fijados en la normativa de la Generalitat en materia de transparencia.)

c) Medidas de subsanacién o compensacion.

La carta, cuando proceda, indicara las medidas de subsanaciéony, en su caso,
de compensacion, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético
incumplimiento de los compromisos asumidos por la organizacion, las
cuales serdn acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se
trate.

Aprobacion de las cartas

1. Las cartas de servicios, y sus sucesivas modificaciones, seran
propuestas por la titular del centro directivo del que emana el
servicio, y se aprobaran por resolucion de la Conselleria a la que esté
adscrito el drgano al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano
de mayor jerarquia en el caso de los demas entes del sector publico
instrumental de la Generalitat. En todos los casos, el acto aprobatorio
de la carta de servicios se publicara en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana, para conocimiento general de la ciudadania.

2. Previamente a la aprobacion de la carta o de sus modificaciones, sera
necesario el informe favorable del érgano directivo competente en
materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos, en
cuanto a la coherencia metodoldgica del proceso de elaboraciény de
los compromisos adquiridos, asi como a la homogeneidad de la Carta
de Servicios.

3. No obstante lo anterior, cuando las modificaciones propuestas hagan
referencia y se limiten a una simple actualizacién de datos o
informacion que no afecte al contenido esencial de la carta (a los
compromisos de calidad y/o a los objetivos marcados) se emitira la
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correspondiente resolucién motivada, pero sin que sea necesaria su
publicacidon en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana, siendo
suficiente que la nueva situacidén se difunda y divulgue, de forma
eficaz, a través de los procedimientos previstos en el articulo
siguiente.

Difusion

1. Como complemento a la divulgacién derivada de la publicacion de la
carta en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana, y para una mayor
difusion, los diferentes organos haran llegar a la ciudadania los
contenidos de sus cartas de servicios a través de las acciones
informativas que estimen adecuadas a tal fin. Los documentos
divulgativos adoptaran los soportes que en cada caso resulten
idoneos para que el contenido de la carta, en particular los
compromisos de calidad en ella establecidos, lleguen de forma
efectiva a las usuarias y usuarios potenciales de los servicios
afectados y esta informacion se facilitara en las distintas
dependencias del 6rgano, asi como en las Oficinas Prop de atencidn
a la ciudadania y, en todo caso, a través del portal institucional de Ia
Generalitat.

2. Por su parte, la carta aprobada habra de ser también difundida en el
seno del propio 6rgano que la ha elaborado. Las variadas formas de
comunicacién que se utilicen, entre las que sera obligatoria su
inclusion en la intranet, deberan garantizar que su contenido, vy
especialmente los compromisos de calidad asumidos, son
plenamente conocidos por todas las personas que prestan servicios
en dicha organizacion.

Control y sequimiento de los compromisos y evaluacion del sistema

1. Cada drgano, centro o unidad responsable de una determinada carta
de servicios revisara, de forma continua, el cumplimiento de los
compromisos y los niveles de los estandares de servicio establecidos
en ella, con el objeto de verificar su grado de cumplimiento y detectar
posibles desviaciones de los mismos, actuando en consecuencia para
corregirlas. En sentido contrario, si como resultado de esta revision
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interna, se considerara que los compromisos formulados son
susceptibles de superacidn por mejora evidenciada en el
funcionamiento de la organizacién, debera procederse a su
actualizacidon en esta linea, conforme a lo previsto en el articulo
siguiente.

2. Cada drgano directivo elaborara un informe anual valorativo de las
cartas de servicios que existan en los érganos, centros o unidades que
de él dependan y analizard el grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos y la consideracién, en su caso, de medidas
y propuestas correctoras, sefialando la carta o cartas que requieren
ser revisadas y/o actualizadas. Este informe serd remitido en el
primer trimestre del afio al 6rgano directivo competente en materia
de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos

3. A la vista de los informes recogidos en el punto anterior, el érgano
directivo competente en materia de gestion y mejora de la calidad de
los servicios publicos realizara, cada tres afos, una evaluacion
externa extraordinaria del sistema de gestion de las cartas de
servicios en vigor.

Revision y actualizacion

1. Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada
cuatro anos contados a partir de su aprobacion, se procedera a la
revision de las cartas de servicios y, en su caso, a su rediseno, ya sea
como consecuencia de los analisis de los informes anuales a que se
refiere el articulo anterior, o cuando hayan variado las circunstancias
existentes en el momento de su aprobacién como consecuencia de
posibles cambios significativos en la organizacion y estructura del
drgano o en los procesos internos, o cuando se hayan modificado las
expectativas de la ciudadania, hayan quedado desfasados los
compromisos adquiridos o se produzcan otras circunstancias de
analoga naturaleza.

2. El érgano directivo competente en materia de gestion y mejora de la
calidad de los servicios publicos podra instar la revision de cualquier
carta de servicios cuando se detecten algunas de las situaciones
citadas en el punto anterior o se produzcan incumplimientos
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reiterados y mantenidos en el tiempo de los compromisos aprobados
por una concreta organizacion, y no se plantee su revisién por el
organo directivo del que emana el servicio o servicios a que hace
referencia dicha carta.

Vigencia, suspension y cese de efectos

1. Una vez aprobadas, la vigencia de las cartas de servicios, sus
modificaciones, posibles suspensiones temporales y, en su caso,
ceses permanentes de efectos, se reflejaran en el portal institucional
de la Generalitat.

2. 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
suspension, con indicacion del plazo de duracion de esta medida.

3. Las cartas de servicios dejaran de producir sus efectos de forma
permanente cuando hayan desaparecido o se hayan alterado
sustancialmente las causas que motivaron su aprobacién, tanto del
entorno administrativo interno de la organizacion como del entorno
social por cambios en las expectativas o necesidades de Ia
ciudadania.

4. La decision de suspension temporal o la de dejar definitivamente sin
efecto una carta de servicios corresponden al mismo érgano que
aprobd la carta, de oficio o a instancias del érgano directivo
competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los
servicios publicos, debiendo adoptarse mediante la correspondiente
resolucién motivada, previo informe de este ultimo &érgano,
debiendo procederse a la publicacion y difusion de estas decisiones
en las mismas condiciones y medios establecidos para la aprobacion
de la carta en los articulos 17.1 y 18 de este decreto.
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CAPITULO 4

ESTUDIO DE LAS CARTAS DE SERVICIO DE LAS
CONSELLERIAS DE LA C.V.
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CAPITULO 4: ESTUDIO DE LAS CARTAS DE SERVICIO DE LAS
CONSELLERIAS DE LA C.V.

4.1 Procedimiento para la elaboracidon de una Carta de Servicio segun el
Decreto 41/20016

Con la finalidad de aclarar el sistema de elaboracidn, aprobacién y
mantenimiento de las Cartas de Servicio segun el decreto 41/2016, se ha
elaborado un procedimiento que describe todo el proceso de forma claray
concisa.

Este procedimiento servira para facilitar a las AAPP la elaboracion de una
Carta de Servicios segun el decreto 41/2016.

El formato elegido para el procedimiento es una tabla que consta de 4
apartados basicamente:

= En la parte superior los datos relativos al procedimiento como
nombre, cédigo, responsable y fecha de aprobacion entre otros

= Enla parteizquierda un diagrama de flujo

= En la parte central los pasos del procedimiento

® Enla parte derecha los responsables de cada paso

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada
paso del proceso es representado por un simbolo diferente que contiene
una breve descripcion de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo
del proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccidon de
flujo del proceso. En la llustracion 1 se muestra los elementos mas
importantes de un diagrama de flujo.

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades
implicadas en un proceso mostrando la relacién secuencial ente ellas,
facilitando la rapida comprensién de cada actividad y su relacién con las
demas, el flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el proceso,
la existencia de bucles repetitivos, el niumero de pasos del proceso, las
operaciones de interdepartamentales... Facilita también la seleccién de
indicadores de proceso

Las ventajas de elegir este proceso ante otros son los siguientes:
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e Facilita la obtencion de una visién transparente del proceso,
mejorando su comprension. El conjunto de actividades, relaciones e
incidencias de un proceso no es facilmente discernible a priori. La
diagramacion hace posible aprehender ese conjunto e ir mas all3,
centrandose en aspectos especificos del mismo, apreciando las
interrelaciones que forman parte del proceso, asi como las que se
dan con otros procesos y subprocesos.

e Permiten definir los limites de un proceso.

e Estimula el pensamiento analitico en el momento de estudiar un
proceso, haciendo mas factible generar alternativas utiles.

e Proporciona un método de comunicacién mas eficaz, al introducir un
lenguaje comun, si bien es cierto que para ello se hace preciso la
capacitacion de aquellas personas que entraran en contacto con la
diagramacion

e Constituye una excelente referencia para establecer mecanismos de
control y medicion de los procesos, asi como de los objetivos
concretos para las distintas operaciones llevadas a cabo.

e Facilita el estudio y aplicacién de acciones que redunden en la mejora
de las variables tiempo y costes de actividad e incidir, por
consiguiente, en la mejora de la eficacia y la eficiencia.

e Constituye el punto de comienzo indispensable para acciones de
mejora.

Con el formato elegido para el procedimiento, rapidamente pueden verse
los pasos, el responsable de cada uno de los pasos, la codificacion del
procedimiento y el diagrama de flujo.

En la llustracidn 2 se presenta el procedimiento segun el formato indicado.
Este procedimiento servira para elaborar una carta de servicios segun el
Decreto 41/2016.
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Inicio

EntradaProceso

Decision

Salidas

Fin

llustracion 1 Diagrama de Flujo

Fuente: propia

Los pasos y responsables de este procedimiento también se adjuntan aqui:

1. Definir y dar respuestas las necesidades de la ciudadania y la
demanda de la transparencia en la actividad publica, configurando
como un sistema de gestion, definiendo los fines, alcance y el
contenido.

2. Elaborar la carta de servicios conforme a la instruccién ITCSO5 si
corresponde realizar revision, reelaborar la carta de servicios
utilizando toda la informacién disponible.

3. Proponer aprobacion de la carta de servicios previo informe

favorable del 6rgano competente en materia de gestion y mejora de
calidad de los servicios.
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Divulgacidn a la ciudadania de la carta de servicios en el DOCV y a
través de las acciones informativos que estimen adecuadas los
diferentes drganos.

Revisar continuamente que se cumplen con los compromisos y los
niveles de los estandares establecidos a verificar el grado de
cumplimiento y detectar posibles desviaciones para corregirlos. El
drgano directivo elaborard un informe anual valorativo para ver el
grado de cumplimiento. Cada tres afios evaluacién externa
extraordinaria del drgano competente en materia de calidad.

Revisar con periodicidad que se considere necesaria, y como minimo
cada cuatro afos, o cuando haya variado las circunstancias
significativamente existentes en el momento de su aprobacion o
cuando se hayan modificado las expectativas de la ciudadania o se
produzcan incumplimientos reiterados y mantenidos en el tiempo de
los compromisos.

Una vez aprobadas, se reflejaran en el portal institucional de la
Generalitat y en el DOCV.

Suspensidon temporal total o parcial si existan razones excepcionales
qgue afecten temporalmente al funcionamiento del servicio, se indica
plazo de duracidon de esta medida. Cese definitivo cuando hayan
desaparecido o se hayan alterado sustancialmente las causas que
motivaron su aprobacion, tanto del entorno administrativo interno
de la organizacién como del entorno social por cambios en las
expectativas o necesidades de la ciudadania.

Los responsables de cada paso:

1.

El 6rgano responsable en materia de calidad.

El organismo publico responsable de la carta de servicios.

Titular del centro/érgano/unidad/ directivo del que emana el
servicio. Organo responsable materia de calidad.
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. Elorganismo publico responsable de la carta de servicio. Responsable
del portal institucional del Servicio de publicaciones de la Generalitat
(Conselleria de Presidencia).

. El centro/drgano/unidad responsable de la carta de servicios y el
6rgano directivo del mismo. Organo responsable de calidad.

. El 6rgano directivo competente en materia de gestiéon y mejora de la
calidad de los servicios publicos. Organo responsable materia de
calidad.

. Responsable del portal institucional y el responsable del Servicio de
publicaciones de la Generalitat (Conselleria de Presidencia).

. Organo responsable materia de calidad
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Apr o . Titulo: Procedimiento de elaboracion de Cartas de Servicios, Codigo; PRCSOS
Objetivo: La realizacion de una carta de servicios de forma exitosa
Fecha: 5-06-2017 constituyendo las fases de la misma, las tareas y demas procedimientos | Revision:0
necesarios para su ejecucién conforme al Decreto 41/2016 de 15 de abril.
Pagina: 1de 1
DIAGRAMA DE FLUJO PASOS RESPONSABLES

INICIO

1. Definicién y
enfoque de |a Carta
de Servicios

Y

Si

No

2. Elaboracién de la
Carta

3. Aprobacién de la
Carta

4, Difusion de la
Carta

5, Control y
seguimiento

6. Revisién

Si

8. Suspenslon
— temporal o cese
definitiva

7. Publicacién en el
partal Institucional y
en el DOCV

Informe
anual
val v

1. Definir y dar respuesta a las necesidades y expectativas de la ciudadania, y a la demanda
de transparencia en la actividad publica, configurando como un sistema de gestién,
definiendo el contenido, los fines y el alcance

2. Elaborar la Carta de Servicios conforme a la Instruccién ITCS0S. Si corresponde realizar
revision, reelaborar la Carta de Servicios utilizando toda la informacion disponible

3. Proponer aprobacion de la Carta de Servicios previo informe favorable del drgano
competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos

4 Divulgacion 2 la dudadania de la Carta de Serviclos en el DOCV y a través de las acciones
informativos que estimen adecuadas los diferentes drganos

5. Revisar continuamente que se cumplen con los compromisos y los niveles de los
estandares establecidos para verificar el grado de cumplimiento y detectar posibles
desviaciones para corregirios. El organo directivo elaborara un informe anual valorativo
para ver el grade de cumplimiento. Cada tres afios evaluacidn externa extraordinaria del
drgano competente en materla de calidad

6. Revisar con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada cuatro afios,
o cuando hayan variado las circunstancias significativamente existentes en el momento de
su aprobacién o cuando se hayan modificado las expectativas de la ciudadania o se
produzcan incumplimientos reiterados y mantenidos en el tiempo de los compromisos

7.Una vez aprobadas, se reflejaran en el portal institucional de 1a Generalitat y en el DOCV

B. Suspension temporal total o parcial si existan razones excepcionales que afecten
temporalmente al funclenamiento del servicio. Se indica plazo de duracidn de esta medida.
Cese definitivo cuando hayan desaparecido o se hayan alterado sustancialmente las causas
que motivaron su aprobacién, tanto del entorno administrativo interno de la organizacién
como del entorne social por cambios en las expectativas o necesidades de la ciudadania.

1 Organa responsables en materia
de calidad

2. El organismo publico responsable
de la carta de servicio,

3. Titular del centrofdrgano/unidad
directivo del que emana 2l servico.
Organe responsable materia calidad

4. El organismo publico responsable
de la carta de servicio. Responsable
del portal institucicnal y el
responsable del  Servicio  de
publicaciones de la Generalitat
(Conselleria de Presidencia)

5. El centroférgano/unidad
responsable de la carta de servicios y
el drgano directiva del mismo.
Organo r ble materia calidad

6. £l drgano directivo competente en
materia de gestidn y mejora de la
calidad de los servicios publicos |
Organo responsable materia calidad

7 Responsable del portal
institucional y el responsable del
Servicio de publicaciones de |a
Generalitat {Conselleria de
Presidencia)

8. Organc responsable materia
calidad

Ilustracion 2 procedimiento de elaboracion de Cartas de Servicios

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los procedimientos de los alumnos de la asignatura de Gestién de Calidad.
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4.2La rubrica como instrumento de evaluacion de la adecuacidon de las
Cartas de Servicios segun el Decreto 41/2016

Como instrumento de evaluacién de la adecuacion de las cartas de
Servicios, se ha elaborado una rubrica.

A continuacién, se define que es una rubrica y su utilidad como instrumento
de evaluacion:

Las rubricas son una herramienta que se emplea para medir el nivel y la
calidad. En la rdbrica se hace una descripcién de los criterios con los que se
evaluara el trabajo, asi como el puntaje asignado a la rubrica.

Tipos de Rubricas:

Rubrica global u holistica: hace una valoracion del conjunto de la tarea,
mediante la utilizacidn de unos descriptores que se corresponden a niveles
globales. Se pueden admitir errores en alguna parte del proceso/producto.

Rubrica analitica: se centra en tareas de aprendizaje mas concreta vy
necesita un disefio mas pormenorizado. Se utilizan cuando es necesario
evaluar los distintos procedimientos, fases, elementos, componentes que
constituyen proceso/producto.

La rdbrica utilizada en este estudio es la rubrica analitica donde se han
seguido los siguientes pasos para su realizacion:

1. Determinar que se pretende evaluar con la rubrica.
2. ldentificar los elementos o aspectos a valorar/evaluar.
3. Definir la escala de valoracidn para cada indicador.

4. Determinar el peso de cada indicador en el caso de no se considere
oportuno que tengan el mismo peso.

5. Revisar la rubrica disefada y aplicarla para comprobar su adecuacion al
uso para la que fue disefada.
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La evaluacidon de la adecuacidon de Cartas de Servicios segun el Decreto
41/2016 se realiza con la rdbrica. Los indicadores elegidos para valorar en
la rdbrica son los mas adecuados para realizar dicha evaluacion.

En las tablas 3 y 4 se ha disefiado dos tipos de rubricas:

e Larubrica de la tabla 3 sirve para realizar la evaluacion a partir de la
propia Carta de Servicios con la informacidn que se dispone

e Larubrica de latabla 4 sirve para evaluar otros elementos de la carta
de servicios que no pueden observarse en el propio documento de
la carta de Servicios. Es necesario recabar informacién vy
documentacién del propio drgano que ha realizado la carta de
servicios

La valoracion de la rudbrica es una escala de 1 a 5 donde 1 indica que no se
adecua al decreto 41/2016 y 5 que la adecuacién al decreto es excelente.
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Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacién adicional

Indicadores Nivel adecuacién
1 2 3 4 5

Observaciones

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla

La terminologia es facilmente comprensible

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracién de las cartas

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo
de la organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se
indica la normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracion o participacion ciudadana en relacién con los
servicios tratados en la carta, especialmente en relacién con los foros o espacios
dedicados a la recogida de opinion sobre los compromisos (encuestas, portal o web
institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias
de los servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como
especificamente por incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en
la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion
del servicio. Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos
por las normas que los regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para
medir el grado de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacion y, en su caso,
de compensacion, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de
los compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que
se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito
el érgano al que se refiere la carta, o por acuerdo del érgano de mayor jerarquia en
el caso de los demads entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracion Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana
corresponde a la valoracion que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 3 Rubrica cartas de servicios sin documentacién/informacion adicional

Fuente: Propia
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Inspeccion de la Carta de Servicios. Requiere documentaciéon/informacion adicioanl

Indicadores Nivel adecuacidn
1 2 3 4 5

Observaciones

Los compromisos de calidad hardn referencia a aquellas condiciones y niveles
de calidad con que se prestan los servicios publicos, dando respuesta a las
necesidades y expectativas cambiantes de la ciudadania, en funcion de los
recursos disponibles. Por ejemplo: se ha realizado un estudio previo para
conocerlas o se dispone de informacion que las respalde

La Carta de Servicios sirva de instrumento de mejora continua interna en la
medida que se revisan y analizan los procesos para mejorar la calidad de los
servicios publicos al analizar la evolucion del cumplimiento de los
compromisos de calidad formulados

Periodicamente se mede el grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad

Los resultados del grado de cumplimiento de los compromisos de calidad son
accesibles a la ciudadania a través del Portal de Transparencia de la
Generalitat u otros medios previstos

Se dispone de Informe favorable del 6rgano directivo competente en materia
de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos previo a la
aprobacion de la carta

El acto aprobatorio de la carta de servicios se ha publicado en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana

Para las modificaciones, se dispone del informe favorable del oérgano
directivo competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los
servicios publicos. Si las modificaciones propuestas hacen referencia y se
limitan a una simple actualizacion de datos o informacion que no afecte al
contenido esencial de la carta (a los compromisos de calidad y/o a los
objetivos marcados) se dispone de la correspondiente resolucién motivada,
pero no es necesaria su publicacion en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana. Es suficiente que la nueva situacion se difunda y divulgue, de
forma eficaz, a través de los procedimientos previstos.

El contenido de la carta de servicios se ha comunicado a la ciudadania a
través de las acciones informativas que se estimen adecuadas a tal fin. Los
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documentos divulgativos estdn en los soportes que en cada caso resulten
idoneos para que el contenido de la carta, principalmente los compromisos
de calidad, lleguen de forma efectiva a las usuarias y usuarios potenciales de
los servicios afectados. Esta informacion estd disponible en las distintas
dependencias del érgano, asi como en las Oficinas Prop de atencion a la
ciudadania y, en todo caso, a través del portal institucional de la Generalitat

La carta aprobada se ha difundido en el propio organo que la ha elaborado.
Obligatoriamente se ha incluido en la intranet. Puede difundirse a través de
otras formas siempre que se garantice que su contenido, especialmente los
compromisos de calidad asumidos, son plenamente conocidos por todas las
personas que prestan servicios en la organizacion

La unidad responsable de la carta de servicios revisa de forma continua el
cumplimiento de los compromisos y los niveles de los estdandares de servicio
establecidos en ella, con el objeto de verificar su grado de cumplimiento y
detectar posibles desviaciones de los mismos, actuando en consecuencia
para corregirlas

Se realiza un informe anual valorativo. Este informe se presenta en el primer
trimestre del aho

El 6rgano directivo competente en materia de gestion y mejora de la calidad
de los servicios publicos realiza, cada tres afos, una evaluacion externa
extraordinaria del sistema de gestion de la carta de servicios

Con la periodicidad que se considere necesaria, y como minimo cada cuatro
afos contados a partir de su aprobacion, se revisa la carta de servicios y, en
su caso, se redisefo, ya sea como consecuencia de los andlisis de los informes
anuales, o cuando hayan variado las circunstancias existentes en el
momento de su aprobacién como consecuencia de posibles cambios
significativos en la organizacion y estructura del érgano o en los procesos
internos, o cuando se hayan modificado las expectativas de la ciudadania,
hayan quedado desfasados los compromisos adquiridos o se produzcan otras
circunstancias de andloga naturaleza

Una vez aprobada la carta, su vigencia, sus modificaciones, posibles
suspensiones temporales y, en su caso, ceses permanentes de efectos, se
reflejan en el portal institucional de la Generalitat

Valoracion Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la
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mediana corresponde a la valoracion median entre las valoraciones que
ocupen la posicion 7 y 8 de 14)

Tabla 4 Rubrica cartas de servicios con documentacién/informacién adicional necesaria

Fuente: Propia
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4.3Evaluacion de la adecuacion de las actuales Cartas de Servicio al
Decreto 41/2016 mediante la rubrica

Para realizar la evaluacion de las cartas de servicios se ha revisado cada una
de las cartas disponibles que tiene cada Conselleria.

En el Portal de la Generalitat Valenciana gvaoberta disponible en el enlace:
http://www.gvaoberta.gva.es/va/carta-de-
servicios;jsessionid=F4F4E5A863EBD21360839D1B149F12E3

A partir de la informacion disponible se ha elaborado la tabla 5 donde se
refleja un esquema de todas las cartas de servicios.

Después de la revision de las cartas de servicios vigentes y de algunas otras
cartas que, elaboradas con anterioridad, estaban pendientes de aprobacion
(42 y 2 cartas respectivamente, 44 en total, que se detallan en las
ilustraciones 4y 5.

Pagina
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COMNSELLERIAS
CONS. DE AGRICULT M _AMB_CAMBEIO CLIM.Y DESA RURAL

Conselleria de Economi a Sostenible, Sectores Productivos, Comercio § Trabajo._

Conselleria de Educacion, Investigacidn, Cultura y Deporte.

Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico

Conselleria de Justicia, Administracion Piblica, Reformas Democriticas y Libert:

CONS. DE SANIDAD UNIYERSAL ¥ SALUD POBLICA

CONS. DE TRANSPARENC RESPONS SOCIAL FARTIC.Y CODP

CONS. DE ¥IYIENDA, OERAS PUBLICAS ¥ YERT TERRITORI

CARTAS DE SERVICIO DISPONIBLE
NOMERE
Ofizinas comarcales de agricultura

Fied &fic (En revision] Mo disponible

I AR

Farmacidn del profesarada

Carta de zervicios ala mar: escoles de la mar de la Generalitat [carta que
eantiens compramisos electronicas]

Junta Qualificadora de Coneisernents de Yalencia de |a Generalitat [ carta
de semvicios electrdnicos)

Oficinas de ayudas a la wictima del delita [en revisidn]
Instituto Yalenciano de Administracian Fiblica

Drogodependencia

Carta de zervicio de sanitar 24

Servicios de atencidn e infarmacion al paciente [SAIF]
Centro de transfusidn de la comunidad valenciana

Carta de Servicios de |a Guia Prop Electrdnica [Carta de servicios electrdni

Carta de Servicios de Cooperacion al Dezarrollo y Solidaridad
Carta de Servicios del Servicia de Informacidn 012 de |a Generalitat

Winienda [En revision)

Instituto Cartogrifico Valenciana
Metra Valencia

Carta de Servicios de Tram Alicante

FECHA DOCY
0200442003

DEAO4 /2008

12/0ziz004
2BA0Z00E

2H0342013

2200802013

2042003
220032008

29062009
ndaziz2oM
1TAnfz0
3002012

OEH2010
15A0#Z010
2i0E/201

20032002
10a0H2007
204082012
2040812012

TRIPTICO ENLACE
) ol CAS

Mo disponible

Mo disponible
Mo disponible

Mo disponible
; 0BT CAS
- icins79 CAS
- icisl73 CAS

. icinzlE? CAS

FECHA DE CONSULTA
29072017

2072017
29072017
28072017
2072017

28072017

20712017

2072017

2072017
2072017

29072017
28072017
28072017
29072017

2072017
2072017
29072017

2072017
2072017
29072017
28072017

llustracion 3 Cartas de servicios

Fuente: propia a partir de la informacion del portal gvaoberta
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CONS. DE TRANSPARENC . .RESPONS SOCIAL PARTIC.Y CODFP

CONS. DE ¥I¥IENDA_ OBRAS PUBLICAS ¥ YERT.TERRITORI

PRESIDENCIA DE LA GENERALITAT

¥ICEFRESIDENCIA ¥ CONS. DE IGUALDAD Y POLINCLUSIL

Carta de Servicios de la Guia Prop Electrdnica [Carta de servicios electrdni

Carta de Servicios de Cooperacion al Desarralla y Salidaridad
Carta de Servicios del Servicio de Infarmacidn 012 de 3 Generalitat

Wivienda [En revizicn]

Instituto Cartografico Yalenciano
Metro Yalencia

Carta de Servicios de Tram Alicante

Oficinas Tourist Infa (En revision)

LLIG [En revisidn]

Hemisféric [En revisicn]

IMuzeo de las Ciencias Principe Felipe (En revizidn]
Umbracle [En revisidn]

Oceanagrafico [En revisian]

DOCY Carta de servicios electronicas

Teléfono de emergencias 112

Informacian juvenil del 1¥A. [En revizion]

Infodona

Termalizmo social

Flayas accesibles

Campamentos de verano para discapacitados [En revision]

Centro Mujer 24 horas

Titulo Familia Mumerasa

Menjar a casa

Carta de Servicios de Integracion sacial de las Personas Inmigrantes
Carta de Servicios de Acogimiento de Menores en Familias Educadoras
Carta de Servicios de Adopciones

OEACFZ010
1BMZ00
21080201

20/08 12002
0¢01AE007
2002012
200342012

1BI0TI2003
22M0/2002
OS0E #2008
0202006
02062006
DE/0EFZ00E
0afzmo
O7in4i200

1TI0442002
241242004
2401242004
2THzd2004
0322005
0aMz/2008
09M2/2005
2aM2/2008
15200
ZTI02012
27032012

2072017
2072017
29072017

28072017
2072007
29072017
29072017

2072017
2072017
29072017
29072017
28072017
2072007
29072017
29072017

2072017
29072017
29072017
28072017
2072007
2072017
29072017
2072017
2072017
2072017
29072017

llustracion 4 Cartas de servicios

Fuente: propia a partir de la informacion del portal gvaoberta
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De cada una de las Consellerias se ha elegido una carta de servicios de entre

las que se encuentran en las tablas 4 y 5 y se ha evaluado con la rubrica de

la tabla 3. En la tabla 5 se reflejan las cartas elegidas.

CONSELLERIAS

CARTAS DE SERVICIO

Presidencia de la Generalitat

Ofic. Tourist-Info, Web de la Conselleria
de Turismo, DOGV, Librerias Leo,
Teléfono de emergencias 1.1.2, CACSA
(Hemisférico, Umbrdaculo, Oceanografico
y Museo Principe Felip)

Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad
y Politicas Inclusivas.

Informacién Juvenil del IVAJ, Infodona,
Termalismo Social, Playas accesibles,
Campamentos de Verano, Titulos de

familia numerosa, Comer en casa,
Integracion Social de Personas
Inmigrantes, Acogida en familias

educadoras, Adopciones y Centro Mujer
24 h

Conselleria de Justicia, Administracion

Instituto Valenciano de Administracion

Puablica, Reformas Democraticas vy | Publica.

Libertades Publicas

Conselleria de Educacién, Investigaciéon, | IVAM, Formacion del Profesorado,

Cultura y Deporte Escuelas de la Mar, JQCV

Conselleria de Sanidad Universal y Salud | Centro de Transfusién de la CV,

Publica Drogodependencias, Sanidad 24h. vy
SAIPs.

Conselleria de Agricultura, Medio
Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo
Rural

Oficinas comarcales agrarias (OCAPAs)

Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y
Vertebracion del Territorio

FGV (Metrovalencia y Tramo de Alicante),
Instituto Cartografico Valenciano (ICV),
Vivienda

Conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacidon y
Cooperacién

Guia Busca electronica, Servicio de
atencidn telefénica 012 y Oficinas BUSCA

Tabla 5 Cartas de servicios evaluadas

Fuente: Propia
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Con la finalidad de ilustrar paso a paso como se ha realizado la evaluacién de la adecuacion de una carta de servicios al
decreto 41/2016, se ha elegido la carta de servicios de Tourist info para ello. Se detalla paso a paso que informacién de la
carta se ha escogido para evaluar cada uno de los indicadores de la rubrica.

Con la misma metodologia se ha realizado la evaluacion de la adecuacion al decreto para las demas cartas de servicios .

El servicio de la red Tourist Info

El Servicio de Informacion Turistica -Tourst Info- da I'Agéncia Valenciana dal Turisme en las oficinas de Alicante-Fambla, Castellén de 1z Plana,
Valencia-Faz v Valencia-Ranfa

El zervicio TOURIST INFO de ' Agéncia Valanciana del Turizme tiene come misidn:

@ Prostar i servicio intagral de informacidn sobre la oferta turistica de la Connmudad Valenciana: servicios, recursos, instalaciones, actividades,
eventos, flastas, rutas, excursiones, destinos, altemativas de oclo ¥ cualquier ofra informacidn de interés turistico.

@ Ofrecer una imag=n de Calidad de la Comunidad Valenciana, respetande la singularidad d= cada destine turistico.
@ Aumentar la satizfaceion de los ciudadanos que visitan los destinos turizticos de la Conmomudad Valencians asistiéndolas durante sus

desplazamientos ¥ estancia en los mismos.
memwe @@m@m& @ Los servicios de informacidn offecidos s= encuentran disponibles en idiomas, tanto de forma presencial en nuestras oficinas, como a través

de mtemnet, teléfone, fax, correc postal ¥ electrénico.

Una Administracién del siglo XXI ha de ser exigente en sus metas y responder activamente @ L'Agéneia Valenciana del Turisme estd compromatida con la mejora continua del sarvieio TOURIST INFO a través del Plan de Calidad en la

Atencidén al Turista

catoy

alas exp ivas de sus ci La Generalitat Valenciana afronta este reto asumiendo

compromisos concretos de Calidad que se plasman en las Cartas de Servicio.

A través de estas Cartas, los ciudad; dela C idad Valenci podrian exigir la

prestacion de servicios piblicos con las maximas garantias y conocer en todo momento su

grado de cumplimiento. llustracion 5 Carta de Servicios Tourist Info 1

“Una Administracion de todos los ciudadanos”

2* Plan de Modernizacion de la Comunidad Valenciana

Fuente: Web Generalitat Valenciana

llustracion 6 Carta de Servicios Tourist Info 2

Fuente: Web Generalitat Valenciana
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Compromisos de calidad con los CIUDADANOS Tabla de INDICADORES. Medimos la Calidad

AREA DE COMPROMISO INDICADORES ASOCIADOS ¥

Fiabilidad, rapidez y eficacia
@ Informacion mristica p acalizada, detallada y preciza. FAPIDEZ Enemests Tourist Info. Sztizfaceiin sobra =l ismpo da ezpera. B0
@ Fespondemo: immedistaments en el cazo da consultas presancizles v telefinicas, v en i miximo de 1 dia hibil, ¥ de forma gratoita, en el caso de las
consultas reslizadas por fax, correo postal v electrdnico.
@ Cuzndo la informacién solicitada no e encusnire disponible en el momenta, 32 offecerd lz posibilidad de tomar los datos del peticionaria ¥ ; ) .. . _
remitirla 2 la mayor brevedad posible. FIABILIDAD'Y CLARIDAD DELA Encuesta Tourist Info. Batisfaceion sobre Iz fiabilidad v B3%
Trato personalizado INFORMACION FACILITADA idad en la aterncifn pre
@ Trato personal, amable y adecusdo a las necesidades de cada ciudadano
@ Atencidn personalizada mediznts una informacidn a medida. e
@ Acogida v ayuds al visitante para que encuentre agradable su estancia en la Comunidad Valenciana, Encuesta Tourist Info. Satisfaceidn sobre la calidad enla 85%
Accesibilidad CALIDADENLA atencion prestada.
@ Servicio piblico ¥ de caricter gratuito. ATENCION PRESTADA
@ Horarios amplios ¥ flexibles, adaptsdos a los periodes de afluencia turdstica. Mistimo da reclamacicnes por solicitudes de informacisn 1%
@ Informacidn turistica de la Comunidad Valenciana disponible en, al menos, cuzlquiera de sus dos lenguas oficiales, inglés, francés v aleméin. atendidas
Transparencia

@ El grado de complimisnto de los compromizos de esta Carta de Servicios puede seguirss a través de Intermet en la direccidn: www.gva.es/carta.

- . -
- - , Ayidenos a prestar fi f
llustracion 8 Carta de servicios Tourist Info 4 Y ME 0 0 Icinas TourISt ln 0
un servicio N s N
Las oficinas Tounst Info de I'Azéncia Valenciana del Turisme estina
Fuente: Web Generalitat Valenciana su disposicidn en:
TOURIST DEFO VALENCLA-RENTE TOURIST DXFO ALBCANTE-RAMELA
@ 3 quisre aportar cualgnier sugsrancia 2 nuesTe 0 Hathv, 24
servicio, le rogzmos que emples los mpresos Vestitulo de la Estacion del Norte
nomalizados que, 2l efecto, encomtrars en 46007 Valencia
oualquiera de nuestras oficinzs. Tel B63518573 Fax 063518573
@ Azradaceremps sus sugersncias como wa farma TOURIST INFO VALENCIA-PAZ TOURIST I¥FO CASTELLOX DE LA FLANA
activa de participacion en b mejora de la calidad Cifar4s Bl Maria Agustiva, 3 - bzjo
da I info iamy . o Ias 46003 Valencia 12003 Castellon
: = o30EE12 354358588
eficina: TOURIET INFO de s Asincia Valenciaza el T2, seseen Tel 96433
X - o Fax. 2463086411 Fax. 964338680
Tirizme.
Azenda Tourist Info disponible en 2l partal turistico de la Connmidad Valenciana:
comunitatvalenciana.com

llustracion 7 Carta de Servicios Tourist Info3

Fiuente Web Generalitat Valenciana
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Como se puede observar la informacion utilizada es la del triptico de la carta de servicios de tourist info de las ilustraciones
5,6,7,8 para poder evaluar esta misma en la rubrica creada.

Estos son los indicadores utilizados para dicha evaluacion:

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla

La terminologia es fdacilmente comprensible

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracion o participacion ciudadana en relacién con los servicios tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida de opinion sobre los compromisos
(encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por incumplimientos de los
compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacion y, en su caso, de compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los compromisos y que son acordes con la naturaleza
y contenido del servicio de que se trate

La aprobacién de la carta la realiza por resolucién la Conselleria a la que esté adscrito el organo al que se refiere la carta, o por acuerdo del érgano de mayor jerarquia en el caso de los demds entes del sector publico
instrumental de la Generalitat

Tabla 6 Indicadores

Fuente: Propia

Se comprueba cada indicador con la informacion obtenida y se evalua en la escala de 1 al 5 siendo 1 no adecuado y 5 se
adecua y cumple con los requisitos exigidos en el decreto 41/2016 y en concreto en esta carta tiene una mediana de 4 que
guiere decir que se adecua a las exigencias del decreto.
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CONSELLERIA: Presidencia de la Generalitat
CARTA DE SERVICIO: Ofic. Tourist-Info, Web de la Conselleria de Turismo, DOGV, Librerias Leo, Teléfono de emergencias 1.1.2, CACSA (Hemisférico, Umbraculo, Oceanografico y Museo Principe Felip)

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

Indicadores Nivel adecuacion Observaciones
1 2 3 4 5
Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *
La terminologia es fdacilmente comprensible *
Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *
Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *
organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta
Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *
normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios
Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los
regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *
compensacion, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracién y la mediana corresponde a | 4
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 7 Evaluacion Conselleria de la Presidencia con la Carta de Servicios Tourist info

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas.
CARTA DE SERVICIO: Informacién Juvenil del IVAJ, Infodona, Termalismo Social, Playas accesibles, Campamentos de Verano, Titulos de familia numerosa, Comer en casa, Integracidn Social de Personas Inmigrantes,
Acogida en familias educadoras, Adopciones y Centro Mujer 24 h

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

Indicadores Nivel adecuacion Observaciones
1 2 3 4 5

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *

La terminologia es fdacilmente comprensible *

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *

organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *

normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los

regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *

compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 5
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 8 Evaluacion Vicepresidencia y Conselleria de Igualdad y Politicas Inclusivas

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Justicia, Administracién Publica, Reformas Democraticas y Libertades Publicas
CARTA DE SERVICIO: instituto valenciano de administracién publica

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

tratados en la carta, especialmente en relaciéon con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Indicadores Nivel adecuacién Observaciones
1 2 3 4 5
Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *
La terminologia es facilmente comprensible *
Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *
Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *
organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta
Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *
normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios
Se indican las formas de colaboracion o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los

regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *

compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 4
la valoracién que ocupa la posicion 6 de 11)

Tabla 9 : Conselleria de Justicia, Administracion Publica, Reformas Democrdticas y Libertades Publicas

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Educacidn, Investigacion, Cultura y Deporte
CARTA DE SERVICIO: IVAM, Formacion del Profesorado, Escuelas de la Mar, JQCV

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Indicadores Nivel adecuacién Observaciones
1 2 3 4 5
Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *
La terminologia es fdacilmente comprensible *
Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *
Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *
organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta
Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *
normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios
Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los

regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *

compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 4
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 10 Evaluacion Conselleria de Educacion, Investigacion, Cultura y Deporte

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica
CARTA DE SERVICIO: Centro de Transfusion de la CV, Drogodependencias, Sanidad 24h. y SAIPs.

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

Indicadores

Nivel adecuacion

2

3

4

Observaciones

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla

*

La terminologia es fdacilmente comprensible

*

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas

*

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la
organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la
normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios
tratados en la carta, especialmente en relaciéon con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio.
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los
regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de
compensacion, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracion Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 11 Evaluacion Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Agricultura, Medio Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo Rural
CARTA DE SERVICIO: Oficinas comarcales agrarias (OCAPAs)

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

Indicadores Nivel adecuacion
1 2 3 4 5

Observaciones

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *

La terminologia es fdacilmente comprensible *

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *
organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *
normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *
tratados en la carta, especialmente en relacién con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los
regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *
compensacion, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracion Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 5
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 12 Evaluacion Conselleria de Agricultura, Medio Ambiente

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracién del Territorio
CARTA DE SERVICIO: FGV (Metrovalencia y Tramo de Alicante), Instituto Cartografico Valenciano (ICV), Vivienda

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Indicadores Nivel adecuacion Observaciones
1 2 3 4 5

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *

La terminologia es facilmente comprensible *

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *

organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *

normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracion o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los

regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacion y, en su caso, de *

compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracién y la mediana corresponde a | 4
la valoracién que ocupa la posicion 6 de 11)

Tabla 13 Evaluacion Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracion del Territorio

Fuente: Propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracién del Territorio
CARTA DE SERVICIO: Metro Valencia

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

Indicadores Nivel adecuacion Observaciones
1 2 3 4 5

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *

La terminologia es fdacilmente comprensible *

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *

organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *

normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

tratados en la carta, especialmente en relacion con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los

regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *

compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracion Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 5
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 14 Evaluacion Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracion del Territorio 2

Fuente: propia
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CONSELLERIA: Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacién
CARTA DE SERVICIO: Guia Busca electrénica, Servicio de atencion telefénica 012 y Oficinas BUSCA

Inspeccién de la Carta de Servicios. No se requiere mas documentacién/informacion

tratados en la carta, especialmente en relacién con los foros o espacios dedicados a la recogida
de opinién sobre los compromisos (encuestas, portal o web institucional, etc.)

Indicadores Nivel adecuacion Observaciones
1 2 3 4 5

Estd redactado de forma breve, clara y sencilla *

La terminologia es fdacilmente comprensible *

Su contenido se ajusta a lo dispuesto en la metodologia de elaboracion de las cartas *

Tiene titulo, mensaje general y el compromiso institucional del responsable mdximo de la *

organizacion en la que estd encuadrada el 6rgano al que se refiere la carta

Se relacionan de los servicios, prestaciones o procedimientos objeto de la carta y se indica la *

normativa actualizada que regula cada uno de estos servicios

Se indican las formas de colaboracién o participacién ciudadana en relacion con los servicios *

Se indica como presentar quejas y sugerencias por parte de los usuarios y las usuarias de los *
servicios, tanto sobre cualquier aspecto general del servicio recibido como especificamente por
incumplimientos de los compromisos de calidad explicitados en la carta

La carta incluye los compromisos o niveles de calidad que se ofrecen en la prestacion del servicio. *
Aportan un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que los
regulan.

Para cada compromiso, la carta incluye los indicadores asociados que sirven para medir el grado *
de cumplimiento de los mismos

La carta, en el caso de que proceda, indica las medidas de subsanacién y, en su caso, de *
compensacién, que se ofrecen en el supuesto de un hipotético incumplimiento de los
compromisos y que son acordes con la naturaleza y contenido del servicio de que se trate

La aprobacion de la carta la realiza por resolucion la Conselleria a la que esté adscrito el 6rgano *
al que se refiere la carta, o por acuerdo del 6rgano de mayor jerarquia en el caso de los demds
entes del sector publico instrumental de la Generalitat

Valoracién Mediana (Se ordenan de menor a mayor. La valoracion y la mediana corresponde a | 5
la valoracién que ocupa la posicién 6 de 11)

Tabla 15 Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacion y Cooperacion

Fuente: Propia

Pagina
66




En las tablas de la 7 a la 14 se muestra la evaluacion de la adecuacion de
cada una de las Cartas de Servicios de la tabla 5.

La adecuacion de estas Cartas de Servicios al decreto 41/2016 estd entre los
valores 4y 5. Es buena.

Ademas, con la finalidad de evaluar el nimero de cartas de servicios que ya
estan elaboradas y las que quedan por elaborar, se ha analizado para una
Conselleria, en concreto la de Educacion, Investigacion, Cultura y Deporte
el numero de cartas de servicios de las que dispone y que otras cartas de
servicios seria necesario disponer:

Conselleria de Educacidn, Investigacion, Cultura y Deporte cuyas cartas de
servicios que dispone son las siguientes

e |[VAM

e Formacion del profesorado

e Carta de servicios a la mar: escoles de la mar de la Generalitat (carta
gue contiene compromisos electrénicos)

e Junta Qualificadora de Coneixements de Valencia de la Generalitat
(carta de servicios electrénicos)

Un total de 4 cartas de servicios disponibles cuyos tripticos disponibles en
los siguientes enlaces:

e http://www.gva.es/carta_servicios/27 CAS.pdf (IVAM)

e http://www.gva.es/carta servicios/49 CAS.pdf (Formacién del
profesorado)

e http://www.gva.es/carta servicios/80 CAS.pdf (Carta de servicios a

la mar: escoles de la mar de la Generalitat (carta que contiene
compromisos electrénicos))

e http://www.gva.es/carta servicios/81 CAS.pdf (Junta Qualificadora
de Coneixements de Valencia de la Generalitat (carta de servicios

electrénicos))

Otras cartas de servicios que necesitaria esta Conselleria serian:
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http://www.gva.es/carta_servicios/27_CAS.pdf
http://www.gva.es/carta_servicios/49_CAS.pdf
http://www.gva.es/carta_servicios/80_CAS.pdf
http://www.gva.es/carta_servicios/81_CAS.pdf

= (Carta de servicios sobre el transporte escolar de la Generalitat
Valenciana.

= Ayudas al alumnado

= Equipos de Orientacion Educativa y Psicopedagodgica

= Carta de servicios para cada uno de los museos de la
Generalitat Valenciana

= (Carta de servicios de la Biblioteca Valenciana Nicolau Primitiu

= (Carta de servicios del Departamento de Deportes

Estas son algunas de las cartas de servicios necesarias en esta Conselleria.
El listado de cartas de servicios que quedan por hacer en esta Conselleria
excede al listado de cartas realizadas.

En el resto de Consellerias esta situacion se repite lo que indica que son
muchas las cartas de servicios que quedan por hacer en relacion a las que
ya se han realizado.
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4.4 Resultados del estudio

Tras la elaboracidn de las rubricas de cada uno de los puntos del decreto
41/20016 y haber elegido una carta de servicio de cada Conselleria de la
Comunidad Valenciana y evaluar cada punto de estas la adecuacién al
Decreto 41/ 2016, de 15 de abril, por el que se establece el sistema para la
mejora de la calidad de los servicios publicos y la evaluacion de los planes 'y
programas en la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental es 4 0 5, lo cual significa que se adecuan.

Adicionalmente, cada carta de servicios dispone de un sistema de quejas,
sugerencias o felicitaciones, encuestas o un numero telefénico 012 para
poder evaluar los servicios que prestan de forma correcta y asi ayudar a
cada Conselleria a mejorar la calidad de los servicios estos instrumentos de
evaluacion son absolutamente necesario puesto que permite la evaluacion
de la calidad de los servicios prestados. Esta evaluacion sirve para detectar
las debilidades en el funcionamiento y subsanar posibles deficiencias
detectadas, tomando medidas correctoras.

Por otro lado, son muchas las cartas de servicios que faltan por hacer. El
caso estudiado de la Conselleria de Educacién, Investigacion, Cultura y
Deporte no es un caso aislado. A pesar de que las cartas de servicios
vigentes se adecuan al decreto 41/2016, es relativamente pequefio el
volumen de cartas de servicios disponibles frente a las que faltan por
elaborar.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES
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CAPITULO 5. Conclusiones

La finalidad de este trabajo estd vinculada al estudio de las cartas de
servicios de la Generalidad Valenciana, entre otras cuestiones, se aborda la
adecuacién de las cartas de servicios publicadas al Decreto 41/2016.

Las cartas de servicios son documentos para informar de los servicios que
se ofrecen a la ciudadania, de los derechos que tienen y de los compromisos
gue la administracion asume respecto a la calidad de la prestacion de esos
servicios. Adicionalmente, son instrumentos de medida y de transparencia.

Las cartas de servicios son documentos revisables que tienen que actualizar
periddicamente los compromisos y las mejoras de los servicios y que tienen
gue adaptarse a las expectativas ciudadanas. Por eso se prevé una revision
al menos cada tres afos. Complementariamente habra informes anuales
sobre la medicidn y la evaluacion de la implementacidon de los servicios y
del cumplimiento de los compromisos.

En el ambito de la Comunidad Valenciana la referencia normativa se
encuentra al Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el cual se
establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios publicos y
la evaluacion de los planes y programas en la Administracion de la
Generalitat y su sector publico instrumental.

Adema3s, en este TFG se ha realizado dos rubricas:

e Adecuacion de la carta de servicios al decreto 41/2016 con
informacion disponible en dicho documento

e Adecuacion de la carta de servicios al decreto 41/2016 con
informacion y documentacion adicional del propio 6rgano que hace
la carta de servicios y de la que no ha tenido acceso para evaluar

Se utilizara la primera la que podemos recabar informacion donde poder
evaluar estas cartas de servicios sujetas al Decreto 41/2016, de 15 de abril,
del Consejo para verificar si cumplen cada punto de este mismo, estas
evaluaciones de las cartas de servicios elegidas de algunas Consellerias han
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obtenido un grado de adecuacién bueno, lo que quiere decir que dichas
cartas cumplen con los requisitos exigidos en el decreto.

Seria recomendable poder evaluar las cartas de servicios con la rubrica que
necesita informacion adicional.

No obstante, son muchas las cartas de servicios que faltan por hacer en las
distintas Consellerias y sus entes instrumentales.

Por ultimo, podria realizarse un estudio sobre las cartas de servicios a los
ciudadanos para evaluar ademas de su satisfaccion con las cartas, la
adecuacién de los compromisos de calidad de dichas cartas.

Para finalizar, sefialar que todos los objetivos asumidos por este trabajo
final de grado han sido alcanzados y cubiertos.
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