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I. RESUMEN EJECUTIVO

Responder de una forma adecuada a las expectativas y demandas ciudadanas, entre otras aquellas que
reclaman mejoras continuas en la calidad de los servicios publicos, una participacién activa en su gestion
Yy una mayor transparencia e informacidn, son las razones que se esgrimen en este trabajo para justificar
que las administraciones publicas, y entre ellas la Generalitat de la Comunitat Valenciana, orienten la
gestion de sus distintas organizaciones hacia la implantacién de sistemas de gestion de calidad.

Abordar ese objetivo requiere no solo disponer de instrumentos que nos permitan conocer de una
forma precisa cuales son esas necesidades y expectativas sino desarrollar, también, instrumentos que
permitan articular medidas y acciones concretas dirigidas a satisfacerlas. Las Cartas de Servicios se
configuran como uno de esos instrumentos, quizas el mas genuino aunque no sea el Unico, para dar una
respuesta adecuada a muchas de las necesidades y expectativas que nos plantean los ciudadanos y asi
ha quedado demostrado por el uso generalizado que de este instrumento han venido realizando todas
las administraciones publicas, en los Ultimos afos, en sus tres niveles de gobierno (central, autonémico y
local).

En el ambito de la Generalitat las cartas de servicios, dirigidas a implantar y establecer compromisos de
calidad frente a los ciudadanos, como forma de promover una cultura de excelencia en la gestion en los
servicios publicos, se definen asi: “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 que gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades y
expectativas de la ciudadania, y a la demanda de transparencia en la actividad publica”.

Con esa finalidad, a partir de un andlisis de situacidn del nivel de implantacién de la Cartas de Servicios
en la Generalitat y de un analisis comparativo de la realidad actual en una importante selecciéon de
administraciones autondmicas, se formula esta propuesta de Mapa de Cartas de Servicios de la
Generalitat de la Comunitat Valenciana, como herramienta bdsica de orientacién estratégica y
planificacién, que permita la sucesiva aprobacidn y/o revision en su caso, por el érgano competente (en
este caso por la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacidon y Cooperacion y a
través de la Comisién Interdepartamental para la Modernizacion Tecnolégica, la Calidad y la Sociedad del
Conocimiento en la Comunitat Valenciana, CITEC), de planes operativos concretos que posibiliten la
extensidon y mantenimiento futuro del sistema de cartas de servicios en el conjunto de organizaciones
gue integran la Generalitat.

Por otra parte su elaboracién da respuesta y cumple con lo ordenado en la reciente regulacion aprobada
para las cartas de servicios en la Generalitat (Capitulo Il del 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 su sector publico
instrumental), norma que expresamente sefiala que “Corresponde al érgano directivo responsable en
materia de gestion y 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
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implantar, en sus dmbitos 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, requlada en el articulo 42 de esta
disposicion, se elaborard 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 orientacion, mapa que serd revisado y
actualizado periédicamente” (Articulo 15, apartado 2, del decreto anterior).

El Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat elaborado aqui, es una representacion grafica de las
cartas de servicios que los distintos departamentos de la Generalitat (consellerias) tienen, o podrian
tener, en funcion de aquellos servicios que prestan y que se consideran idéneos por ajustarse o dar
respuesta a algunos de los criterios basicos de seleccidn (Impacto directo en la ciudadania, servicios mas
demandados y percepcioén o valoracién ciudadana de su importancia o relevancia). Junto a esos criterios,
en el analisis comparativo realizado en las administraciones autondmicas seleccionadas, nos ha
interesado conocer, de forma especial, qué sectores y servicios prestados en esas administraciones
cuentan, en la actualidad, con cartas de servicios vigentes, tanto en su vertiente externa (los dirigidos a
los ciudadania) como en la vertiente interna (servicios prestados a su propio personal), y qué atributos
de calidad incluyen, de forma preferente, en los compromisos de calidad recogidos en sus respectivas
cartas de servicios (valorando asi qué atributos de calidad tratan de satisfacer).

El detalle del analisis previo y diagndstico de situacién realizado se recoge en el apartado V de este
documento. A continuacidn se describe el proceso desarrollado para la elaboracién del Mapa General de
Cartas, cuya descripcién y contenido se aborda en el apartado VI.1 (en el que se recogen las
conclusiones mds importantes derivadas del andlisis anterior y que han inspirado la elaboracién del
mapa de cartas de la Generalitat) y, finalmente, en el apartado VI.2, se hace una reflexién en torno a su
utilidad y a los mecanismos de revisidn y actualizacion futura a los que debera sujetarse.

Ademas del Mapa General de Cartas recogido en el Anexo |, en el Anexo Il se relacionan y representan
los distintos Mapas de Cartas de Servicios por departamento que, elaborados de acuerdo con la
metodologia y detalle que se expone en este documento, se someten a la Comision Interdepartamental
para la Modernizacion Tecnolégica, la Calidad y la Sociedad del Conocimiento en la Comunitat
Valenciana (CITEC) para su contrastacion y aprobacion por las diferentes subsecretarias en ella
representadas.

El Mapa general orientara a los distintos departamentos acerca de qué cartas de servicios, ademas de
las propias, deberian difundir desde sus propios portales web, creando enlaces con cartas de servicios
de otras consellerias para facilitar el mayor conocimiento y difusidon de los compromisos de calidad
aprobados en la Generalitat. Atendemos asi la particular perspectiva ciudadana que conforma sus
expectativas a partir de las materias consideradas y que es ajena y desconocedora, en muchas
ocasiones, de las estructuras orgdnicas de gobierno existentes en cada momento.

Se trata con ello de reforzar el cardcter global y corporativo de estos instrumentos de mejora que
conforman un sistema propio vy, a la vez, facilitar la difusidon de los compromisos de calidad que en ellos
se recogen a través de los propios portales web departamentales, facilitando asi el cumplimiento de las
obligaciones de difusion y publicidad activa sefialadas en la Ley 2/2015 de Transparencia, Buen Gobierno
y Participacién Ciudadana de la Comunitat Valenciana. De forma conjunta, esta informacién se publica y
difunde en la actualidad, y de forma global, a través del portal Web de la Generalitat, en el area

Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat Valenciana Pag. 4



Coart'® de Gervizcivs

dedicada a atencién a la ciudadania (http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano) en la pagina
siguiente: http://www.gva.es/CartasWeb/es/cartas_servicio.html)

Por ultimo, los mapas individuales por departamento recogen el desarrollo de cartas de servicios
vigentes (cartas que tienen aprobadas y publicadas) a la vez que orientan el desarrollo futuro de nuevas
cartas a través de mostrar, por un lado, los ambitos o servicios en los que otras administraciones
autondmicas cuentan, en en este momento, con cartas de servicios y, por otro, sefialando nuevas
oportunidades para desarrollar y aplicar estos instrumentos de mejora que han sido identificados a la
vista de su marco competencial actual. Adicionalmente, este documento orientard también a los
distintos dérganos directivos que elaboren nuevas cartas de servicios para conocer qué atributos de
calidad deben atender, de forma preferente y en funcidon del canal de atencién utilizado, cuando
formulen sus compromisos de calidad en los diferentes servicios sobre los que se elaboren cartas.
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Il. INTRODUCCION

Responder de una forma adecuada a las expectativas y demandas ciudadanas, entre otras aquellas que
reclaman mejoras continuas en la calidad de los servicios publicos, una participacién activa en su gestion
y una mayor transparencia e informaciéon, son importantes razones que justifican que las
administraciones publicas, y entre ellas la Generalitat de la Comunitat Valenciana, orienten la gestion de
sus distintas organizaciones hacia la implantacién de sistemas de gestion de calidad.

Abordar ese objetivo requiere no solo disponer de instrumentos que nos permitan conocer de una
forma precisa cuales son esas necesidades y expectativas sino desarrollar, también, instrumentos que
permitan articular medidas y acciones concretas dirigidas a satisfacerlas.

Las Cartas de Servicios se configuran como uno de esos instrumentos, quizas el mas genuino aunque no
sea el Unico, para dar una respuesta adecuada a muchas de las necesidades y expectativas que nos
plantean los ciudadanos y asi ha quedado demostrado por el uso generalizado que de este instrumento
han venido realizando todas las administraciones publicas, en los Ultimos afios, en sus tres niveles de
gobierno (central, autondmico y local).

En el desarrollo de politicas y programas de promocién de la calidad en los ultimos afios y en todas las
administraciones publicas, fruto de la cooperacién y colaboracién entre ellas a través de la Red
Interadministrativa de Calidad® y relacionado con el tema que aqui interesa (Las Cartas de Servicios),
hemos de destacar dos hechos relevantes:

e El primero, ya antiguo, fue la elaboracién de la “Carta de Compromisos con la Calidad de las
Administraciones Publicas Espafolas”, documento aprobado por la Conferencia Sectorial de
Administracién Publica en 2009 y que establecid, entonces y por primera vez, unos
compromisos de calidad comunes para los tres niveles de nuestra Administracién Publica. Entre
esos compromisos, no fue casual, el octavo hacia referencia expresa a la elaboracidn y difusién
de Cartas de Servicios de los organismos publicos.

* El segundo tiene que ver con la elaboracién y publicacién en 2015, también en el seno de la
Red Interadministrativa de Calidad, del documento «Marco Comun sobre las Cartas de
Servicios en las administraciones publicas espaiolas», documento elaborado por un grupo de
trabajo de la Red Interadministrativa de Calidad creado al efecto, en el que participd de forma
activa la Inspeccién General de Servicios de la Generalitat, y que ha conseguido ser un
referente en esta materia, proporcionando orientacién y apoyo a los responsables publicos a la
hora de establecer e implantar en sus respectivas organizaciones sistemas de gestidon de Cartas
de Servicios.

1 La Red Interadministrativa de Calidad es un foro de cooperacion interadministrativa creado en 2005 e integrado por los drganos
responsables de calidad y evaluacion de la Administracion General del Estado, de las Comunidades Auténomas y de las Ciudades
Autdnomas de Ceuta y Melilla, de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias y la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y
Acreditacion. Su mision es “Impulsar el desarrollo de politicas y programas de Calidad, Excelencia y Evaluacion en las Administraciones
publicas espafiolas a través de la cooperacion y la colaboracion, que contribuyan a la buena gobernanza en un contexto de gobierno
multinivel.”
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Como se afirma y recoge en su presentacion, este Marco Comun, “permitird utilizar un lenguaje
compartido y lograr la coordinacion y coherencia de los esfuerzos, asi como el aprovechamiento
de sinergias en la implantacion de estos sistemas de gestion de Cartas de Servicios. Los usuarios
tienen derecho a conocer las caracteristicas de los servicios que reciben asi como las
condiciones en que dichos servicios se prestan. Este ejercicio prdctico de transparencia
contribuird sin duda a la mejora de los procesos internos en las organizaciones y a la
estimulacion de los equipos de trabajo pero sobre todo ayudard a que la ciudadania disfrute de
unos servicios publicos acordes con sus expectativas”.

En el caso concreto de la Generalitat de la Comunitat Valenciana, este Marco Comun sobre las Cartas de
Servicios ha servido de inspiracidn, y asi se expone en su predmbulo, en la reciente regulacion aprobada
para el sistema de gestion de las cartas de servicios, regulacion recogida en el capitulo Il del 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 evaluacidn de los planes y programas en la Administracion de la Generalitat y
su sector publico instrumental.

Asi, recogiendo y haciendo suya la definicion consensuada en el seno de la Red Interadministrativa de
Calidad, el decreto citado establece, en su articulo 13, al hablar de la definicion y el enfoque de este
sistema de gestion que, “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 que gestionan y prestan, en respuesta a las necesidades y expectativas de la
ciudadania, y a la demanda de transparencia en la actividad publica”. Junto a ello se sefiala que “Los
compromisos de calidad, en tanto que elementos esenciales de las cartas de servicios, 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, y
aportando siempre un plus de calidad sobre las prescripciones o requisitos exigidos por las normas que
los regulan”.

Asi mismo, la nueva regulacion aprobada hace suyos también (articulo 14 de la disposicion) los fines de
las cartas de servicios recogidos en ese documento marco y que se manifiesta en una doble vertiente, la
externa de relacién con los ciudadanos y la interna de gestidn y mejora de la organizacién:

e En su vertiente externa: las Cartas de Servicios como herramienta de comunicacion,
participacion y transparencia, en cuanto que tienen como finalidad acercar la Administracién a
los ciudadanos -que exigen una mayor transparencia en la toma de decisiones y la participacion
en el desarrollo de las Cartas- facilitdindoles el ejercicio de sus derechos y permitiéndoles
comparar lo que pueden esperar con lo que realmente reciben.

* En su vertiente interna: las Cartas de Servicios como herramienta de gestion de calidad, en
cuanto que fomentan la mejora continua en la prestacién de los servicios mediante el
seguimiento del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos. Esto implica el
establecimiento de estandares de calidad objetivos y medibles (indicadores), asi como un
sistema de monitorizacidn y seguimiento que permita la implantacién de mejoras que redunden
en una mayor satisfaccidn de los ciudadanos con los servicios publicos.
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Por otra parte y al hablar del alcance y nivel administrativo de las cartas de servicios la norma
reguladora sefiala, en su Articulo 15, apartado 2, que: “Corresponde al drgano directivo responsable en
materia de gestion y 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 dmbitos 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, requlada en el articulo 42 de esta
disposicion, se elaborard 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 orientacion, mapa que serd revisado y
actualizado periédicamente”.

Al hablar de drgano directivo responsable y del nivel central de la red de Calidad la norma se esta
refiriendo, en este momento, a la Subsecretaria de la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad
Social, Participacidon y Cooperacion, que ostenta y ejerce esta competencia a través de su Subdireccion
General de Atencion a la Ciudadania, Calidad e Inspeccion de Servicios (en adelante SGACCIS).

El nivel departamental, de acuerdo con el Articulo 42 de esa misma norma comprende y lo integran los
titulares de las subsecretarias de cada una de las consellerias, asi como los érganos equivalentes en el
caso del sector publico instrumental, tanto de forma directa como a través de su participacion en la
Comisién Interdepartamental para la Modernizacién Tecnolégica, la Calidad y la Sociedad del
Conocimiento en la Comunitat Valenciana (en adelante CITEC), en los términos que se establecen en su
norma de creacidn (Decreto 112/2008, de 25 de julio, del Consell, norma modificada recientemente por
el Decreto 81/2016, de 8 de julio, del Consell).

Asimismo, formaran parte de este nivel departamental las personas titulares de las unidades especificas
con competencias en materia de gestidn de calidad en cada subsecretaria o, en su caso, aquellas que se
designen por dichas subsecretarias para formar parte de la Comisidn Técnica de Simplificacion y Mejora
de la Calidad de los Servicios Publicos, cuya creacién se acordd en la reunion de renovacion de la CITEC
tras la publicaciéon de la modificaciéon antes citada, celebrada el pasado 22 de julio, y cuyo objeto es
apoyar a la referida comisiéon en su misién de impulsar y coordinar, en cada departamento de la
Generalitat y en las entidades que la integran, las politicas, planes y proyectos para la modernizacion,
implantacién de la administraciéon electrénica y calidad de los servicios publicos.

Finalmente, tanto el Plan de Simplificacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos de 2016
como el propio Plan de la Inspeccidn General de Servicios 2016-2017, en este marco normativo y en
desarrollo de esta nueva regulacién y de los instrumentos que en ella se detallan, contempla Ia
potenciacion y desarrollo del proyecto cartas de servicios a través de desarrollar una serie de acciones
gue, en sintesis, comprenden: la revision de las actuales cartas publicadas, la revisién y mejora de la
aplicacién corporativa que da soporte al proyecto (accesible a través del portal Web:
http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano) y el impulso de una nueva extension que incremente
la utilizacién de este importante instrumento de mejora en el ambito de la Generalitat.

Es precisamente con este ultimo fin, cumpliendo la prevision normativa del Decreto 41/2016 antes
citado y para dar respuesta al objetivo del plan dirigido a promover la extension de cartas, por el que se
impulsa la elaboracién de un Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat, que de coherencia al
sistema de gestidn de cartas, en su nueva regulacion, y permita la seleccion y priorizacién de aquellas
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areas de servicios en las que resulte adecuado y conveniente, por su caracter y naturaleza, elaborary
aplicar estos instrumentos de gestion.

Para terminar esta introduccion sefialar que, a los efectos de esta actuacién, entendemos por Mapa de
Cartas de Servicios de la Generalitat (en adelante Mapa CS-GVA) la representacién grafica de las cartas
de servicios que los distintos departamentos de la Generalitat (Presidencia, Vicepresidencia vy
Consellerias) tienen, o podrian tener, en funcion de aquellos servicios que prestan y que se consideran
idéneos por ajustarse o dar respuesta a algunos de los criterios basicos de seleccion que se citan o
recogen en la metodologia utilizada para su elaboracion. En todo caso, se consideran basicos para la
priorizacién de servicios susceptibles de ser candidatos para la elaboracién de cartas, cuando se elabore
el correspondiente plan de extension, los siguientes:

* Elimpacto directo en la ciudadania.

* La mayor demanda de servicios, sin excluir aquellos servicios que se consideran de naturaleza
interna (los dirigidos al propio personal de la organizacidn).

* La percepcién o valoracién ciudadana de su importancia o relevancia y de su nivel de
satisfaccion.

Por ultimo, un aspecto clave y critico del sistema a destacar, es que debemos conseguir que los
compromisos de calidad aprobados lleguen y sean conocidos por la propia organizaciéon y por la
ciudadania lo que nos lleva a reforzar los instrumentos de comunicacion y difusién empleados,
superando incluso las previsiones del decreto que las regula (Articulo 18 del Decreto 41/2016, de 15 de
abril, del Consell, antes citado) y, sobre todo, para dar una adecuada respuesta a la obligacidn de
publicidad activa que se deriva del cumplimiento de la Ley 2/2015, de 2 de abril, de Transparencia, Buen
Gobierno y Participacion Ciudadana de la Comunitat Valenciana.
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ll. OBJETIVO Y AMBITO

1. OBJETIVO

Disefiar y elaborar el Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat (Mapa de CS-GVA), como
herramienta basica de orientacidn estratégica y planificacion, que permita la sucesiva aprobacion y/o
revision en su caso, por el drgano competente (en este caso por la Conselleria de Transparencia,
Responsabilidad Social, Participacién y Cooperacién y a través de la CITEC), de planes operativos
concretos que posibiliten la extensidon y mantenimiento futuro del sistema de cartas de servicios en el
conjunto de organizaciones que integran la Generalitat.

2. AMBITO

El ambito al que se dirige esta actuacion, que queda reflejado en el correspondiente mapa de cartas por
materias y por departamentos, es el previsto en el Articulo 2.1 del Decreto 41/2016, de 15 de abril, del
Consell, antes citado, y que abarca a toda la Administracion de la Generalitat y a los distintos entes que
conforman el sector publico instrumental de la Generalitat, en los términos definidos en el articulo 2.3
de la Ley 1/2015, de 6 de febrero, de la Generalitat, de Hacienda Publica, del Sector Publico Instrumental
y de Subvenciones.
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IV. DIRECCION, COORDINACION Y EJECUCION DE LA ACTUACION,
EQUIPO DE TRABAJO Y METODOLOGIA

La direccién, coordinacidn y ejecucion de esta actuacidn, desarrollada en el periodo junio-noviembre
de este afio y cuyo resultado se plasma en este documento de elaboracién del Mapa de CS-GVA, ha sido
realizada por la Inspeccion General de Servicios de la SGACCIS y asi aparece prevista en su propio Plan
de actuacién 2016-2017.

La asuncion de este cometido se justifica al amparo de la competencia que la Inspeccidon tiene, de
caracter complementario aunque igualmente esencial, para participar en proyectos de mejora de la
calidad (Articulos 3.2 y 4.6 del Decreto 68/2014, de 9 de mayo, por el que se regula el ejercicio de la
competencia y las funciones de inspeccién general de los servicios).

El equipo de trabajo responsable de llevar a cabo esta actuacion ha estado integrado por las siguientes
personas:

¢ 2 inspectores/as de servicios, uno de los cuales ha coordinado y dirigido la actuacién.
e 1 Técnica de Apoyo a la inspeccidn.
e 1 Jefa de Equipo de Soporte.

La Metodologia utilizada para la elaboraciéon del Mapa de CS-GVA ha seguido el desarrollo sucesivo de
las siguientes fases y acciones:

1. RECOPILACION BASICA DE INFORMACION Y ANALISIS COMPARATIVO DE LOS SISTEMAS DE CARTAS
DE SERVICIOS EXISTENTES EN DISTINTAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS ESPANOLAS

En esta fase, cuyo analisis detallado se describe en el apartado V.1, se ha recopilado y consultado
informacion, de una seleccion de administraciones autondémicas (12 en total, 11 comunidades
auténomas vy 1 ciudad auténoma), muchas de ellas con sistemas de cartas extendidos o consolidados.

El criterio utilizado para su seleccidn ha sido el de escoger aquellas administraciones autondmicas que,
formando parte de la muestra analizada para la elaboracién del “Marco Comun sobre las Cartas de
Servicios en las administraciones publicas espafolas”, cuentan con una normativa especifica reguladora
de cartas de servicios y, en su mayoria, con metodologias propias para su elaboracién. En todo caso, se
considera una seleccidn representativa del desarrollo de sistemas de cartas en el dmbito competencial
autonémico y suficiente para la elaboracion del Mapa de Cartas de la Generalitat de la Comunitat
Valenciana.

De todas ellas nos ha interesado conocer, de forma especial, qué sectores y servicios prestados cuentan
con cartas de servicios vigentes, tanto en su vertiente externa (los dirigidos a los ciudadania) como en la
vertiente interna (servicios prestados a su propio personal) y qué atributos de calidad tratan de
satisfacer, de forma preferente, los compromisos de calidad incluidos en sus respectivas cartas de
servicios.
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Hemos excluido expresamente del andlisis comparativo (no asi del estudio de expectativas vy
percepciones que se aborda en el punto siguiente) a la Administracion General del Estado y a la
Administracién Local, niveles de gobierno que aunque son, en algunos casos referencia en el desarrollo
de sistemas de cartas de servicios y cuentan con una gran extensidn y variedad, tienen un ambito
competencial diferente y su inclusién en el estudio podria alterar la comparacion realizada.

Los 10 atributos de calidad® considerados como referentes y que hemos utilizado para el analisis
comparativo, han sido los siguientes:

1. Fiabilidad (Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta).

2. Capacidad de respuesta (Deseo de prestar un servicio rapido. Velocidad de respuesta ante
las demandas del ciudadano).

3. Profesionalidad (Habilidades, conocimientos y capacidad para realizar un servicio).

4. Cortesia (Amabilidad de trato, educacion, simpatia demostrada por el personal de
contacto con el ciudadano).

5. Credibilidad (Veracidad y objetividad ofrecida. Confianza y honestidad del que presta el
servicio).

6. Seguridad (Confianza en la Administracion Publica. Inexistencia de peligros y riesgos).
7. Accesibilidad (Facilidad del ciudadano para establece contacto).

8. Comunicacién (Mantener informado al ciudadano con lenguaje comprensible para él.
Escuchar sus necesidades).

9. Comprension del usuario (Capacidad de la organizacién para conocer a los ciudadanos y
sus necesidades. Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades y exigencias,
explicitas o implicitas).

10. Tangibilidad (Apariencia del personal, instalaciones, equipos y resto de materiales que el
ciudadano recibe).

La seleccién de las materias de clasificacidon para las cartas de servicios comparadas, descrita también
con mayor detalle en el apartado V.1, se ha realizado a partir de considerar las clasificaciones que, en
algunas administraciones, ya se vienen utilizando y que hemos refundido en una unica clasificacion que,
por analogia, hemos aplicado a aquellas otras administraciones que ordenan sus cartas de servicios de
acuerdo con su propia realidad organizativa y departamental.

El listado de areas o materias que hemos utilizado para realizar el analisis comparativo, 25 en total (24
en el Mapa definitivo®), es el que recogemos a continuacion:

1. Administracion Publica.
2. Administracion local.
3. Agricultura/Pesca/Ganaderia.

2. Atributos que se corresponden y tienen su origen en el Modelo el SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988).
3. La materia “Administracion local”, por las razones expuestas en el apartado VI, se incorpora en la Materia “Administracion Publica” por lo
que el numero final de materias incluidas en el mapa definitivo asciende a 24.
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4. Asuntos Sociales.

5. Atencidn al Ciudadano.

6. Comercio

7. Consumo.

8. Cultura.

9. Deporte.

10. Diarios y Boletines Oficiales/Publicaciones/Comunicacion.
11. Economia.

12. Educacién.

13. Empleo.

14. Energia.

15. Infraestructuras y Obras Publicas.
16. Hacienda.

17. Industria e Innovacién.

18. Justicia.

19. Juventud.

20. Medio Ambiente.

21. Mujer.

22. Proteccion Ciudadana/Seguridad.
23. Sanidad.

24. Telecomunicaciones/Nuevas Tecnologias.
25. Turismo.

2. PERCEPCION Y EXPECTATIVAS CIUDADANAS Y DEMANDA DE SERVICIOS

Como ya hemos seiialado en la introduccién de este documento, las Cartas de Servicios tienen como
principio inspirador la mejora continua de los servicios publicos y a través de ellas, las organizaciones
publicas tratan o deberian tratar, en definitiva, de traducir las expectativas de los ciudadanos/usuarios
en mejoras de esos servicios. Por esta razén nos ha interesado, junto con el andlisis anterior, tratar de
conocer cuales son esas expectativas y la percepcién que los ciudadanos tienen de los servicios publicos
y también, en particular, conocer qué servicios valoran como mas importantes para ellos y qué servicios
son mds demandados.

La falta de estudios recientes de percepcién en nuestra comunidad (el ultimo fue realizado en 2010) nos
ha llevado a consultar otros estudios mas recientes realizados en otras administraciones, en concreto el
estudio de percepcidn ciudadana realizado en 2013 por el Observatorio de Calidad de la Comunidad de
Madrid, con un marco competencial similar al nuestro, y el Gltimo estudio realizado en el dmbito de la
Administraciéon General del Estado por la Agencia Estatal de Evaluacion de Politicas Publicas y la Calidad
de los Servicios (AEVAL), a través del CIS, estudio realizado en 2015 que, con el titulo “Estabilidad y
mejoria en los Servicios Publicos” fue publicado en 2016.

En el caso del estudio de la Comunidad de Madrid, aunque existen otros posteriores, hemos
seleccionado el del afo 2013 (publicado en 2014) por estar mas cercano en el tiempo respecto del
ultimo estudio de expectativas ciudadanas que realizaron en 2012 y que nos interesaba de forma
especial.
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En el caso del estudio de AEVAL, aunque el dmbito competencial sea diferente, el estudio consultado
tiene un cardcter general (ajeno a la titularidad de quien presta los servicios publicos, algo que por otra
parte preocupa poco a la ciudadania que, en muchas ocasiones, la desconoce) y realiza un analisis de la
percepcién de una muestra de ciudadanos residentes en Espafia con respecto a distintas politicas y
servicios publicos (muchos de ellos competencia de las CCAA) y su evolucién en los ultimos afios

Por ultimo, la valoracion de la demanda de informacidn ciudadana, dato que aunque parcial es también
de interés para este trabajo, se ha obtenido de los registros propios que la Generalitat tiene de aquellos
tramites y servicios mas consultados por la ciudadania a través de los tres canales de atencién utilizados
(presencial, telefénico y telematico).

3. DISENO INICIAL DEL MAPA DE CARTAS GENERAL Y DE LOS MAPAS DEPARTAMENTALES

A partir y como resultado del andlisis anterior, elaboramos un mapa general (matriz de doble entrada)
en el que se cruzan las 24 materias de clasificacion utilizadas y la organizacién actual departamental de
la Generalitat (consellerias). Se trata con ello de orientar a las distintas consellerias acerca de qué cartas
de servicios, ademas de las propias, deberian difundir desde sus propios portales web, creando enlaces
con cartas de servicios de otros departamentos para facilitar el mayor conocimiento y difusion de los
compromisos de calidad aprobados en la Generalitat, y ello a través de utilizar un lenguaje mas directo y
cercano al ciudadano/a, que mayoritariamente desconoce y no entiende las estructuras organizativas
vigentes en cada momento y, por contra, si se identifica con los términos utilizados en la clasificacion por
materias que en ese mapa general se incluyen.

A continuacion, hemos revisado los actuales reglamentos de organizacién y funcionamiento de todos los
departamentos que configuran hoy la administracion del Consell para completar el disefio del mapa en
su vertiente organizativa individual (Mapas individuales por departamentos).

4. FASE DE CONTRASTACION INTERNA Y EXTERNA

A continuacion, y en esta fase, hemos sometido el disefio anterior a una contrastacion interna previa, en
el seno de la propia SGACCIS. La contrastacidn externa posterior, se ha realizado a través de los distintos
miembros de la Comisidn Técnica para la Simplificacion y Mejora de la Calidad de los Servicios Publicos
(COSMIQ) que fue acordada en la ultima reunién de la CITEC, celebrada el 21 de noviembre de 2016. Ua
vez designados sus miembros por las distintas subsecretarias, se celebrd, con fecha 21 de diciembre de
2016, la primera reunidn de constitucion de dicha comisién en la que les fue presentado y entregado la
correspondiente propuesta de mapa general y mapa individual departamental concediéndoles un plazo
(hasta el 30 de enero de 2017) para que formularan sus propuestas de cambio o mejora (ampliacién o
reduccion, en su caso, de los sectores o servicios inicialmente elegidos). Finalizado dicho plazo y
atendidas las sugerencias y propuestas formuladas se decide elevar a definitivos los mapas elaborados,
dandose por concluida la fase de contrastacién externa dirigida, de forma fundamental, a garantizar la
participacion efectiva en el disefio final de mapas de todas las consellerias.

Asi mismo, en esa reunion, se solicité de cada subsecretaria que nos remitiera una priorizacion de
aquellos sectores y/o servicios que, identificados en sus respectivos mapas, pudieran integrar y formar
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parte del primer plan de extension de cartas de servicios a desplegar a lo largo del aifio 2017. Se pidid
que dicha seleccion (2 por conselleria) trate de recoger, de forma preferente, servicios que tengan un
mayor impacto en la ciudadania.

5. ELABORACION DEL MAPA DE CS-GVA.

Finalizada la contrastacion anterior y atendidas, en su caso, las observaciones y propuestas que nos han
remitido las subsecretarias representadas en la CITEC, se eleva a definitivo este documento que, con el
titulo “Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat Valenciana”, cierra el disefio definitivo del mapa
de cartas que orientard, ahora y en el futuro, el desarrollo de los sucesivos planes operativos de
extension de cartas cuya aprobacién se solicitara, en cada momento, a la CITEC. El primer plan de
extension de cartas correspondiente a 2017 incluird, junto a la revisién de algunas de las cartas ya
existentes, la propuesta de elaboracidn de 2 cartas nuevas por departamento, atendiendo la propuesta
concreta que cada subsecretaria nos ha formulado, tal y como se ha sefialado en el punto anterior.

Para esa nueva extension a desarrollar a lo largo del aino 2017, las distintas organizaciones en las que se
decida la elaboracién de una nueva carta de servicios o la revisién de alguna ya existente, contaran con
el apoyo y supervision directa de la Inspeccion general de Servicios de la Subdireccion General de
Atencién a la Ciudadania, Calidad e Inspeccién de Servicios, que coordinard y dirigirad ese proceso (en el
caso de los sectores sanitario, educativo y de servicios sociales, contando con la participacion activa de
sus respectivos organos directivos competentes en calidad).

Y todo ello sin menoscabo de que cualquier departamento pueda, en ejercicio de sus propias
competencias, elaborar, si asi lo decide y con sus propios medios, cartas de servicios, con la Unica
limitacién que se deriva de utilizar y respetar la metodologia aprobada con ese fin para la Generalitat y
cumpliendo con lo establecido en la normativa que las regula.
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V. ANALISIS PREVIO Y DIAGNOSTICO DE SITUACION

1. CARTAS DE SERVICIOS EN LAS ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS: ANALISIS
COMPARATIVO.

Para poder abordar el disefio del mapa de cartas se ha realizado, como accidn mas relevante, un andlisis
comparativo de la situacion actual de las cartas de servicios publicadas por un nimero importante de
administraciones autondémicas dirigido, de forma fundamental, a determinar similitudes y diferencias
entre ellas.

Las Comunidades que hemos investigado forman parte de las que participaron en la elaboracién del
“Marco Comun sobre las Cartas de Servicios en las administraciones publicas espafiolas” y ademas
cumplen los requisitos expuestos en el apartado IV.1 de este informe, y son las siguientes:

* Andalucia

e Aragdén

* (Canarias

e Cantabria

e Castillala Mancha

e (Castilla Ledn

e Ciudad Auténoma de Melilla
* Comunidad Valenciana
* Extremadura

* Galicia

*  Madrid

* Region de Murcia

Los portales web de las cartas de servicios (urls) de cada administracién nos han facilitado su
localizacidn, estudio y posterior clasificacién. En su analisis se han atendido de forma preferente dos
aspectos:

* Sectoresy servicios que cuentan con cartas.

e Compromisos preferentes de calidad que incluyen (atributos de calidad que tratan de satisfacer
de forma preferente).

Se han revisado 565 cartas de servicios y, entre ellas, se contabilizan como una Unica carta de servicios
aquellas que denominamos “cartas marco”, que son cartas que se dirigen y aplican a un niumero variable
de oficinas o centros que prestan unos mismos servicios y que las hemos computado como una sola
carta. Por ello, algunas comunidades pueden tener, en la practica, mas cartas de las que aparecen en
este analisis. La investigacion realizada posibilita agruparlas en 25 materias (ver grafico 2) o areas de
actuacion. La seleccién de las mismas obedece a los siguientes criterios:

* En aquellas administraciones autondmicas en las que ya existe una clasificacion de cartas de
servicio por materias se ha respetado inicialmente esta clasificacidn.
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* En las administraciones autondmicas en que las cartas siguen una clasificacion organica, se han
distinguido dos grupos; el primero, en el que las cartas se asimilan a las materias clasificadas de
acuerdo con el punto anterior, y un segundo grupo, en el que no se encuentra similitud con la
clasificacidon por materias y en este caso, se analiza el servicio o servicios objeto de las cartas y
se opta por clasificarla dentro de la materia mds adecuada en cada caso.

Iniciamos esta investigacidn con la presentacidn de las cartas publicadas por cada comunidad auténoma
en porcentaje sobre las 565 analizadas.

GRAFICO 1: DISTRIBUCION PORCENTUAL DE CARTAS DE SERVICIOS POR ADMINISTRACION AUTONOMICA

W Castilla la Mancha
B Madrid
Regién de Murcia
M Castilla-Ledn
B Extremadura
Galicia
| Melilla
C. Valenciana
B Aragén
Junta Andalucia
B Canarias
B Cantabria

Como se observa en el grafico anterior, tres comunidades destacan por aportar un nimero de cartas (en
porcentaje) superior al resto de administraciones analizadas: Castilla-Leén (15%), Castilla la Mancha
(14%) y Andalucia (13%).

Del resto, a excepcion de Galicia que tiene un porcentaje del 1% sobre el total de cartas consideradas,
observamos que todas oscilan entre el 6% y el 8%, incluida la Comunitat Valenciana que alcanza un
porcentaje del 7% situandose en la mitad del intervalo.

Al objeto de estudiar el impacto de las cartas en la ciudadania desde la dreas tematicas de clasificacion
utilizadas, a continuacién mostramos, en el grafico n? 2, el porcentaje de cartas publicadas en dichas
materias.
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GRAFICO 2: DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS POR MATERIA

ADMINISTRACION PUBLICA 83,33
ADMINISTRACION LOCAL I 8,33
AGRICULTURA/ PESCA/ GANADERIA I 50
ASUNTOS SOCIALES 100
ATENCION AL CIUDADANO 75
COMERCIO — 50
CONSUMO I 33,33
CULTURA I 01,67
DEPORTE I — 66,77
DIARIOS Y BOLETINES OFICIALES/PUBLICACIONES/COMUNICACION I 75
ECONOMIA I 50
EDUCACION I — 91,67
EMPLEO 1 —— 83,33
ENERGIA I 16,67
INFRAESTRUCTURAS Y OBRAS PUBLICAS [ —— 66,67
HACIENDA I — 75
INDUSTRIA E INNOVACION I 33,33
JUSTICIA I 8,33
JUVENTUD I— 50
MEDIO AMBIENTE I 50
MUJER I 41,67
PROTECCION CIUDADANA/SEGURIDAD 1 —— 5
SANIDAD I 83,33
TELECOMUNICACIONES/NUEVAS TECNOLOGIAS I 33,33
TURISMO I 50

A la vista del grafico 2 se concluye que todas la comunidades Autéonomas incluidas en nuestro estudio
tienen cartas en la materia “Asuntos sociales”. Le siguen en importancia, con porcentajes superiores al
75%, las cartas de servicio dedicadas a “Administracién Publica” (83%), “Atencién al ciudadano” (75%),
“Cultura” (92%), “Diarios y Boletines Oficiales/Publicaciones/Comunicacion” (75%), “Educacion”
(91,67%), Empleo (83%), “Hacienda” (75%), Proteccién ciudadana/seguridad (75%) y “Sanidad” (83%).

Entre el 50% vy el 75% de las CC.AA. han publicado cartas en los temas “Agricultura/pesca/ganaderia”
(50%), “Comercio” (50%), “Deporte” (67%), “Economia” (50%), “Infraestructuras y Obras Publicas”
(67%), “Juventud” (50%), “Medio Ambiente” (50%) y “Turismo” (50%).

Entre el 25% y el 50% de las CC.AA. tienen cartas destinadas a materias como : “Mujer” (42%),
“Consumo” e “Industria e Innovacién” (33%) y “Telecomunicaciones” (con el 25%). Finalmente, y por
debajo del 25% se han elaborado cartas de servicio en las materias , “Energia” (17%), “Administracion
Local” (8%) y “Justicia” (8%).

En relacion con el segundo aspecto considerado en este andlisis sobre los atributos de calidad que las
cartas de servicios tratan de satisfacer al formular sus compromisos, el grafico 3 recoge la incidencia de
los 10 atributos de calidad presentes, en mayor o menor medida, en las cartas de servicios analizadas
cuyo detalle y descripcién hemos recogido en el apartado IV dedicado a la metodologia seguida para el
desarrollo de este trabajo y que son los contemplados y definidos en el Modelo SERVQUAL alli citado.
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GRAFICO 3: ATRIBUTOS DE CALIDAD EN LAS CARTAS DE SERVICIOS ANALIZADAS
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Se observa en el grafico anterior que el atributo nimero 2 “Capacidad de respuesta (Deseo de prestar
un servicio rdpido. Velocidad de respuesta ante las expectativas y necesidades del ciudadano)”, se
encuentra presente en mas del 80% de las cartas estudiadas.

Por otra parte, se desprende, que los atributos 3 “Profesionalidad (Habilidades, conocimientos y
capacidad para realizar un servicio)”, 7 “Accesibilidad” y 8 “Comunicaciéon (Mantener informado al
ciudadano con lenguaje comprensible para él. Escuchar sus necesidades)”, se encuentran presentes en
un intervalo entre el 50 y el 80% de las cartas analizadas.

Los atributos 1 “Fiabilidad (Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta), atributo 4
“Cortesia (Amabilidad de trato, educacidn, simpatia demostrada por el personal de contacto con el
ciudadano) , y atributo 9 “Comprension del usuario (Capacidad de la organizacién para conocer a los
ciudadanos y sus necesidades. Hacer el esfuerzo de conocer a los clientes y sus necesidades y exigencias,
explicitas o implicitas)” aparecen con porcentajes comprendidos entre el 10 y el 50% ( 29%, 43% y 14%
respectivamente). Por ultimo, se encuentran presentes en cartas de servicios con porcentajes inferiores
al 10% los atributos: nimero 6 “Seguridad (Confianza en la Administracién Publica. Inexistencia de
peligros y riesgos)”, el 10 “Tangibilidad (Apariencia del personal, instalaciones, equipos y resto de
materiales que el ciudadano recibe)” con un porcentaje del 8% y 9% respectivamente, y el 5
“Credibilidad (Veracidad y objetividad ofrecida. Confianza y honestidad del que presta el servicio)”
siendo este el de menor representacion (7%)

Resulta también conveniente analizar como se distribuyen los 10 atributos de calidad en funcién de las
25 materias o areas de actuacion en las que se ha clasificado la muestra de cartas analizadas. En la tabla
n2 1 se muestra la distribucién porcentual del uso de cada uno de los atributos en las cartas clasificadas
por las distintas materias seleccionadas (una representacion grafica de la tabla se ofrece en el Grafico
numero 4. Atributos de Calidad por Materia).
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TABLA N2 1: DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS ATRIBUTOS DE CALIDAD POR MATERIA

ATRIBUTOS DE CALIDAD
MATERIAS
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ADMINISTRACION PUBLICA 34,62 100,00| 73,08|50,00, 0,00 7,69, 80,77 57,69 23,08/ 0,00
ADMINISTRACION LOCAL 0,00 100,00| 100,00, 0,00/ 0,00, 0,00 0,00 0,00 0,00, 0,00
AGRICULTURA/ PESCA/ GANADERIA 21,05 89,47| 26,32|15,79| 5,26| 15,79 5,26| 47,37 0,00 0,00
ASUNTOS SOCIALES 2,63 82,89| 75,00(13,16| 1,32 2,63| 27,63| 40,79| 40,79| 36,84
ATENCION AL CIUDADANO 27,78 100,00, 72,22|61,11 5,56/ 5,56, 61,11 38,89, 22,22/ 0,00
COMERCIO 28,57 100,00| 42,86|28,57| 0,00/ 0,00| 71,43| 42,86 0,00, 0,00
CONSUMO 60,00 100,00| 20,00|40,00| 20,00/ 0,00, 40,00| 100,00, 20,00/ 40,00
CULTURA 26,44 91,95| 64,37|25,29| 1,15 5,75| 55,17| 45,98| 13,79 13,79
DEPORTE 14,29 92,86| 71,43|42,86| 0,00, 7,14| 35,71| 50,00 7,14| 14,29
DIARIOS Y BOLETINES OFICIALES/ 30,77 69,23 53,85/15,38| 7,69| 0,00 46,15 30,77 0,00/ 0,00
PUBLICACIONES/COMUNICACION
ECONOMIA 44,44 88,89 44,44|11,11| 11,11 11,11| 77,78 33,33 0,00, 0,00
EDUCACION 16,84 54,74| 64,21|24,21| 25,26 22,11| 42,11| 86,32 31,58/ 0,00
EMPLEO 10,00 95,00| 65,00|20,00| 10,00, 0,00/ 60,00/ 55,00{ 10,00, 0,00
ENERGIA 100,00 100,00| 50,00|50,00/ 0,00/ 50,00| 50,00 0,00, 50,00/ 0,00
INFRAESTRUCTURAS Y OBRAS 21,21 93,94| 51,52| 3,03| 3,03| 12,12| 48,48| 39,39| 33,33| 6,06
PUBLICAS
HACIENDA 21,05 100,00| 52,63|31,58| 5,26/ 0,00, 47,37 57,89 10,53| 0,00
INDUSTRIA E INNOVACION 20,00 100,00| 40,00| 40,00 0,00, 0,00| 40,00f 20,00 20,004 0,00
JUSTICIA 0,00 100,00| 100,00| 0,00/ 0,00 0,00| 100,00 0,00 0,00, 0,00
JUVENTUD 0,00 97,22| 11,11| 8,33| 0,00, 0,00 556, 11,11 0,00, 0,00
MEDIO AMBIENTE 10,00 90,00| 50,00|50,00/ 0,00, 0,00/ 60,00/ 10,00 0,00, 0,00
MUJER 0,00 50,00| 100,00| 16,67 0,00, 0,00/ 83,33| 66,67 16,67 0,00
PROTECCION CIUDADANA/SEGURIDAD 26,67 93,33| 73,33/40,00f 0,00, 6,67 73,33| 46,67| 13,33| 6,67
SANIDAD 22,22 97,22| 55,56|25,00/ 8,33 11,11| 38,89| 52,78 11,11| 8,33
TELECOMUNICACIONES/NUEVAS 0,00 80,00/ 60,00| 20,00 0,00| 20,00| 80,00 0,00 0,00/ 0,00
TECNOLOGIAS
TURISMO 28,57 85,71| 57,14|42,86| 0,00/ 0,00/ 71,43| 57,14| 14,29| 0,00
GRAFICO 4: ATRIBUTOS DE CALIDAD POR MATERIA
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Al analizar la distribucion porcentual de la tabla n2 1 anterior y tal y como se representa en el Gréfico 4
anterior destacamos que:

e El atributo 1 (Fiabilidad) esta presente en 19 de las 25 materias, si bien Unicamente en dos de
ellas (consumo y energia) el porcentaje alcanza valores por encima del 60% (valor que hemos
cogido como limite minimo para valorar como “relevante” la presencia de cada atributo).

* El atributo 2 (Capacidad de respuesta) se encuentra presente en las 25 materias y en el caso de
las agrupadas en los apartados de “Administracion Publica”, “Administracion Local”, “Comercio”,
“Consumo”, “Hacienda”, “Industria e Innovacion” y “Justicia”, con porcentajes del 100%. En el
resto supera el 80% en todas las materias a excepcién de dos (Educacién y Mujer, si bien en
estas se sitla entre un 50 y un 60%). En el caso de Cultura, Deporte, Empleo, Infraestructuras y
Obras Publicas, Juventud, Medio Ambiente, Proteccién ciudadana/Seguridad y Sanidad, supera
incluso el 90%.

* El atributo 3 (Profesionalidad) se encuentra presente también en las 25 materias, con
porcentajes superiores al 60% en las de “Administracidon Publica”, “Asuntos Sociales”, “Atencién
al ciudadano”, “Cultura”, “Deporte”, “Educacion”, “Protecciéon Ciudadana/Seguridad”,
“Telecomunicaciones/Nuevas Tecnologias”, “Empleo”, “lusticia”, “Mujer” y “Administracién
Local”, en estas tres ultimas con porcentajes del 100%.

e El atributo 4 (Cortesia) estad en 23 de las 25 materias, en su mayoria con porcentajes por debajo
del 50% y superando el 60%, Unicamente, en las materia de “Atencidn al ciudadano”.

e El atributo 5 (Credibilidad) estd sélo en 12 de las 25 materias y con porcentajes que, en ningun
caso, superan el 25% en ninguna de las materias.

* El atributo 6 (Seguridad), presente en 13 de las 25 materias y con porcentajes muy bajos
(inferiores al 22%), a excepcion de la de “Energia” (con un 50%).

* El atributo 7 (Accesibilidad) presente en 24 de las 25 materias, alcanza porcentajes superiores al
60% en “Administracion Publica”, “Atencion al ciudadano”, “Comercio”, “Economia”, “Empleo”,
“Justicia”, “Medio Ambiente”, “Mujer”, “Proteccion Ciudadana/Seguridad”,
“Telecomunicaciones/Nuevas Tecnologias” y “Turismo”.

e El atributo 8 (Comunicacién) presente en 21 de las 25 materias, alcanza porcentajes superiores
al 60% solo en tres: “Consumo”, “Educacién” y “Mujer”.

* El atributo 9 (Comprensiéon del Usuario), presente en 16 de las 25 materias, todas con
porcentajes por debajo del 50%.

*  Por ultimo, el atributo niumero 10 (Tangibilidad) solamente esta presente en 7 de las 25 materias
y con porcentajes por debajo del 40% en todas ellas, en 5 de las 7 incluso por debajo del 15%.
La menor presencia de este ultimo atributo quizas se explique por que adquiere su mayor
sentido en una tipologia concreta de servicios, aquellos en los que las instalaciones y los medios
materiales tienen una mayor importancia (por ejemplo en los dmbitos sanitario, de servicios
sociales, educacién, deporte o cultura por ejemplo).

2. CARTAS DE SERVICIOS EN LA GENERALITAT: ESTADO DE SITUACION.

Implantar y establecer compromisos de calidad frente a los ciudadanos, como forma de promover una
cultura de excelencia en la gestidn en los servicios publicos, forma parte y se integra en el denominado
proyecto “Cartas de Servicios” que, al igual que ocurre en otras administraciones publicas de fuera y
dentro de Espania, se ha venido desarrollando en la Generalitat desde hace mas de una década.

Considerado como un instrumento de mejora de la calidad, regulado inicialmente en el ya derogado
Decreto 62/2010, de 16 de abril y durante el periodo 2010-2012, se elaboraron y/o revisaron un
importante numero de cartas de servicios a la vez que se disefid una aplicacién informatica corporativa
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que diera soporte a un proyecto que ha tenido, en los Ultimos afios y por atender otras prioridades, un
menor desarrollo. La elaboracidn de todas estas cartas se hizo contando con una Metodologia propia de
la Generalitat® que, aprobada en 2010, se considera adecuada y se mantiene en la actualidad sin més
modificaciones que aquellas que obligatoriamente habra que atender tras la aprobacién y publicacion
de la nueva norma reguladora que a continuacién se comenta.

Con el fin de avanzar en lo que se consideraba una necesidad, revisar y actualizar el proyecto, en 2014 la
Inspeccion General de Servicios participd de forma activa en el seno de la Red Interadministrativa de
Calidad en los Servicios Publicos (a través de uno de sus grupos de trabajo) y desarroll, como ya se ha
sefialado en el apartado introductorio, un importante trabajo cooperativo cuyo resultado quedé
plasmado en el documento titulado “Marco Comun sobre las Cartas de Servicios en las Administraciones
Publicas Espafiolas”. Este documento, partiendo de un andlisis de situacidn de las cartas de servicios
existentes en las diferentes administraciones publicas espafiolas, formula una serie de conclusiones y
recomendaciones dirigidas a mantener y potenciar estos importantes instrumentos de mejora de la
calidad.

Es a partir de este momento, cuando iniciamos, en nuestro propio dmbito, una revisién y actualizacidn
del marco regulatorio existente hasta la fecha, revisién que ha concluido con la publicacién este mismo
afio del ya citado 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 evaluaciéon de los planes y programas en la
Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental, norma que deroga el Decreto 62/2010
anterior y dedica su capitulo Il a regular el sistema de gestion de las cartas de servicios en la
Generalitat.

Junto a ello, también en 2016, hemos revisado y mejorado la aplicacion corporativa de Cartas de
Servicios que da soporte al proyecto, subsanando los problemas y fallos detectados en la misma e
implementando nuevas mejoras, y ello en estrecha colaboracién con la Direccion General de Tecnologias
de la Informacidén, érgano directivo responsable del desarrollo y mantenimiento de esta aplicacién
informatica que es una herramienta esencial para el nuevo sistema de gestidon de cartas que se pretende
extender.

La aplicacidn corporativa de Cartas, a la cual puede acceder cualquier ciudadano desde el portal web de
la Generalitat (http://www.gva.es/CartasWeb/es/cartas_servicio.html), nos permite gestionar las cartas
de servicios como un sistema uniforme y normalizado y, lo que es mds importante, muestra de forma
agrupada y por departamentos, en un ejercicio de transparencia y rendicidn de cuentas permanente,
los distintos compromisos de calidad que las organizaciones de la Generalitat adquieren con la
ciudadania al aprobar una carta, junto al grado de avance y cumplimiento de los indicadores que,
asociados a esos compromisos, se esta obteniendo en cada momento y de forma evolutiva en el tiempo.

Integramos asi en un Unico sistema, y de ahi la importancia de contar con esta herramienta informatica
de gestidn, los tres elementos de informacidn basica que constituyen el nticleo esencial de cualquier
carta de servicios, conformado por estos tres elementos:

4. Generalitat de la Comunitat Valencia. Proyecto Cartas de Servicios: Metodologia para su elaboracion, 2010
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* La descripcidn de los servicios que se prestan en una concreta organizacidén y que se consideran
susceptibles de prestarse con un alto nivel de calidad.

* El establecimiento de compromisos de calidad asociados a esos servicios como elemento
esencial que identifica a estos instrumentos de mejora (las cartas de servicios).

* La medicion de su grado de cumplimiento, a través de los correspondientes indicadores, lo que
nos permiten conocer los resultados de la gestiéon de dichos compromisos.

En el momento actual existen en nuestro dmbito un total de 41 cartas de servicios vigentes®

pertenecientes a las siguientes consellerias (ordenadas en funcién del nimero de cartas de que
disponen, de mayor a menor):

* lgualdad y Politicas Inclusivas (11 cartas).

* Presidencia (8).

* Transparencia, Responsabilidad Social, Participacién y Cooperacién (4).

* Sanidad Universal y Salud Publica (4).

*  Educacidn, Investigacidn, Cultura y Deporte (4).

¢ Vivienda, Obras Publicas y Vertebracidn del Territorio (4).

e Justicia, Administracién Publica, Reformas Democraticas y Libertades Publicas (2).
* Hacienda y Modelo Econdmico (2).

e Agricultura, Medio Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo Rural (1).

* Economia Sostenible, Sectores productivos, Comercio y Trabajo (1).

La distribucion porcentual de estas cartas de servicios, de acuerdo con las veinticinco materias de
clasificacion utilizadas para el andlisis comparativo descrito en el apartado V.1 anterior, es la que se
recoge en el siguiente grafico (Grafico n2 5).

GRAFICO N° 5. DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS DE LA GENERALITAT VALENCIANA POR MATERIAS
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5. A los efectos de este estudio se han excluido 3 cartas de servicios, una suspendida temporalmente (Linea 900 del SERVEF) y las otras dos por
corresponder con estructuras organizativas que no existen en la actualidad (El ya desaparecido Centro de Sistemas de Informacion de la antigua
Conselleria de Economia, Hacienda y Empleo y la Web institucional de la también desaparecida Conselleria de Turismo).
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De estas 41 cartas, 8 fueron revisadas en su dia quedando pendientes de aprobacidn (por distintas
razones ajenas a nuestro ambito de competencia y responsabilidad) por lo que mantienen su vigencia
las antiguas, situacidon que afectd también a tres nuevas cartas cuya tramitacion y aprobacidon quedo,
también y por diferentes razones, paralizada. Junto a ello, existe un nimero relevante de cartas que no
actualizan, en plazo, la informacién de los indicadores asociados a sus compromisos, en muchos casos
porque las cartas han perdido vigencia y necesitan revisarse, sin atender los continuos requerimientos
que se han venido haciendo, y se hacen, desde la subdireccién general de Atencidn a la Ciudadania,
Calidad e Inspeccion de Servicios, unidad que administra y controla la aplicacion corporativa que da
soporte al sistema de cartas. Esta es la principal razéon que justifica y exige que, de forma previa al
lanzamiento de una nueva extension de cartas, se realice una revision inicial e individualizada de dichas
cartas, revision que se ha realizado en el ultimo trimestre del afio 2016, en cumplimiento y ejecucién del
Plan de la Inspeccidon General de Servicios 2016-2017. El resultado de esta revisién, realizada por la
Inspeccion General de Servicios a través del cumplimiento de un check-list de comprobacion disefiado al
efecto, nos va a permitir determinar y aconsejar que cartas deben mantenerse, cuales deben
suspenderse o dejarse sin efecto y cuales deben ser objeto de un revision mas profunda.

Por ultimo senalar que consideramos, en consonancia con la opinidon general consensuada con el resto
de administraciones publicas espafiolas, en el documento “Marco Comun sobre las Cartas de Servicios
en las Administraciones Publicas Espafiolas” antes citado, que el proyecto cartas debe mantenerse y
potenciarse en nuestra administracion. Aprobado el nuevo marco regulatorio y coincidiendo con la
revision de cartas antes comentada, corresponde promover una nueva extensidn que combine la
realizacién de nuevas cartas de servicios junto con la actualizacidn de aquellas otras en las que, fruto de
la revision anterior, asi se aconseje.

En definitiva, hacer efectiva una planificacion operativa que permita lo anterior es, como ya se ha
dicho, el objeto de esta actuacién (la elaboracion del Mapa de CS-GVA) que pretende, ademas, reforzar
el liderazgo del proyecto a través de la CITEC, drgano que deberd aprobar, como ya se ha sefialado en el
apartado Il al hablar de la metodologia seguida, este instrumento estratégico que organice y dote de
coherencia a todo el sistema, como sistema propio de gestidn, identifique su alcance y oriente su
extension futura.

3. ANALISIS DE EXPECTATIVAS Y PERCEPCION CIUDADANA. LA DEMANDA DE TRAMITES Y SERVICIOS
EN LA GENERALITAT.

Como ya hemos sefialado al describir la metodologia utilizada para este trabajo (Apartado IV.1), y para
tratar de obtener un conocimiento aproximado de las expectativas y percepciones de la calidad de los
servicios publicos que tiene la ciudadania, hemos consultado dos estudios, uno publicado por AEVAL,
con ambito estatal, y otro realizado por la Comunidad de Madrid, administracién esta ultima que tiene
competencias similares a las nuestras. En relacién con dichos estudios nos centramos aqui, en este
apartado y de forma exclusiva, en algunas de sus consideraciones y conclusiones (sin recoger ni destacar
otros importantes aspectos que de forma pormenorizada y detallada abordan), que creemos nos
aproximan a ese conocimiento y nos resultan UGtiles para la finalidad perseguida por nosotros en este
trabajo, el disefio de un mapa de cartas de servicios en nuestro ambito (Mapa de CS-GVA). Asi:

Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat Valenciana Pag. 24



Coart'® de Gervizcivs

a) El estudio realizado por AEVAL en 2015 (publicado en 2016), analiza, entre otras muchas cosas, la
importancia que los ciudadanos conceden a los servicios publicos y su grado de satisfaccion con un
amplio abanico de politicas y servicios sectoriales® (10 en total, muchas de ellas competencia del dmbito
autonomico).

Al abordar la satisfaccion ciudadana centran el estudio en 9 atributos de calidad que, identificables y con
una correspondencia clara con un buen nimero de atributos del Modelo SERVQUAL utilizado por
nosotros, reproducimos a continuacidon: “sencillez de los procedimientos administrativos”, “la

”n u

informacion que se da al ciudadano”, “el tiempo en resolver las gestiones”, “la incorporacion de nuevas
tecnologias”, “el trato a los ciudadanos”, “las instalaciones en las oficinas de atencién al publico”, “la
profesionalidad del personal”, “la posibilidad de participacion de los ciudadanos” y “la posibilidad de

acceso a través de internet”.

De este estudio destacamos las siguientes conclusiones de interés para la elaboracién de nuestro Mapa
de Cartas:

* Un 40% de personas encuestadas en ese estudio concedian una gran importancia a los servicios
publicos, cifra superior a la obtenida en los afos anteriores (en 2012 esta cifra no superaba el
25%) y en lo que hacia referencia a su satisfaccion con los servicios publicos, en ese mismo afio
(2015), un 50 % de espafioles se consideraban satisfechos (mucho y bastante satisfechos) frente
a otro 50% que decia no estarlo. Junto a ello, un 80% de encuestados manifestaban que la
incorporacion de nuevas tecnologias y la posibilidad de acceso a los servicios publicos a través
de Internet habia mejorado en los ultimos cinco anos.

* la profesionalidad, la sencillez de los procedimientos administrativos, la informacién que se da
al ciudadano, el trato recibido por los funcionarios y la posibilidad de participacidn son atributos
gue han experimentado una mejoria en la percepcién ciudadana en los ultimos afios y asi lo
declaraba un 30 % de encuestados. Por el contrario, el tiempo en resolver las gestiones era el
gue menos habia mejorado (sélo para el 20% de encuestados).

¢ De los diez servicios analizados en ese estudio, cinco mostraban niveles de satisfaccidon inferiores
al 50% (muy y bastante satisfactorio): la ensefianza y los servicios sociales satisfacian al 47%, las
obras publicas e infraestructuras al 45%, la tramitacion de desempleo al 40% y la administracién
de justicia sdlo al 32% (el 68% restante se declara poco o nada satisfecho). Por el contrario la
mayor satisfaccion se daba con los trasportes publicos (64%), la seguridad ciudadana (63%), los
centros de salud (60%), los hospitales publicos (51%) y el servicio de tramitacion de pensiones
(50%).

e Al investigar el nivel de satisfacciéon ciudadana con concretos atributos en los servicios
administrativos presenciales, mas del 80% declaraban estar -muy y bastante- satisfechos en
relacién al estado de las instalaciones (87%), el trato (85%), la profesionalidad (83%), el tiempo
que le dedicaban a atenderlos (81%) y la seguridad de que el tramite se resolvié correctamente
(80%). Otros como la informacidn que le proporcionaron seguido del horario de atencién al
publico y el tiempo que tardaron en resolver la gestidn se valoraban satisfactoriamente por un
intervalo del 70%-80% de ciudadanos. El tiempo de espera para ser atendido, aunque
satisfactorio para un 60% de personas encuestadas, era el atributo peor puntuado.

6  Los 10 servicios publicos considerados en ese estudio son: ensefianza publica, hospitales publicos, centros de salud , servicios sociales,
tramitacion proteccion por desempleo, transportes publicos, obras publicas e infraestructuras, administracion de justicia, tramitacion
pensiones y seguridad ciudadana.
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El estudio investigaba y destacaba también una cuestién que tiene, para nosotros, un especial
interés y es la que se refiere a la importancia que los ciudadanos conceden a los diferentes
atributos de calidad. En ese sentido ese estudio concluia que los ciudadanos, habian mejorado
su valoracién en los ultimos afios (desde 2013) y hasta llegar al afo 2015, afo en el que daban
una puntuacion entre un 8 y un 9 a todos los atributos arriba detallados excepto el estado de las
instalaciones que puntuaron con un 7,67.

Cruzando las variables “atributos que condicionaban la satisfacciéon con los servicios publicos” y
“atributos que el ciudadano consideraba mas importantes”, el estudio destaca que el trato, la
profesionalidad y la seguridad de que el tramite se resuelva correctamente eran aquellos a los
que el ciudadano concedia mayor importancia (por encima del 8,40), ademas, eran los que les
producian mayor satisfaccidn (sobre el 75% de los ciudadanos); en cambio la informacién que
les proporcionaban y el tiempo de resoluciéon de la gestion, siendo como los anteriores de
elevada importancia (superior al 8,40), eran aquellos sobre los que los ciudadanos referian una
menor satisfaccion. Por debajo de esa puntuacién (8,40), atributos como el estado de las
instalaciones y tiempo de dedicacion, clasificados como menos importantes, provocaban una
elevada satisfaccion mientras que el tiempo y el horario de atencién ofrecian una satisfaccion
menor.

b) El Observatorio de la Calidad de la Comunidad de Madrid viene estudiando, de forma reiterada y
durante muchos afios, la percepcién del ciudadano con respecto a los servicios publicos de su
competencia (se estudia anualmente) y las expectativas de los ciudadanos sobre los mismos (cada 3 6
4 afos), distinguiendo en su valoracién de forma diferenciada la atencién prestada a través de
distintos canales de atencion (atencién presencial, a través del teléfono 012 y a través de su portal
Web). La diferencia temporal en el estudio de percepciones y expectativas la justifican al considerar
gue éstas ultimas cambian mds lentamente que la percepcién sobre el servicio recibido.

Del estudio consultado (Informe del Observatorio de 2013), aunque algo alejado en el tiempo y por las
razones ya comentadas en el punto IV.2 (cercania en el tiempo con el ultimo estudio de expectativas
ciudadanas por ellos realizado), destacamos las siguientes consideraciones que nos parecen asi mismo
de interés:

En relacién con los servicios de atencion presencial:

Las dreas que motivaron ese afilo una mayor demanda fueron las areas de educacién, vivienda y
servicios sociales asistenciales, empleo y gestion tributaria. La satisfaccién global de los usuarios
gue acudieron a sus oficinas de atencidon al ciudadano se aproximd al 90% (media de 8,25, en
una escala de 1 a 10) y el indice de Percepcién de Calidad del Servicio (ratio
percepcidn/expectativa) en las oficinas de atencidn ciudadana de la Comunidad de Madrid se
situé en torno al 97%, demostrando una percepcién muy positiva de la calidad del servicio
prestado por parte de la ciudadania.

En relacidn con los atributos investigados (veinte en total), todos ellos también concordantes en
gran medida con los incluidos en el Modelo SERVQUAL que hemos utilizado como base de este
trabajo, el estudio concluia que mas del 80% de los ciudadanos estaban satisfechos con la
comunicacién, cortesia, profesionalidad, credibilidad, instalaciones, fiabilidad y capacidad de
respuesta, porcentaje que descendia (entre el 79% y el 20%) en los referidos a compresién,
tangibilidad y accesibilidad. Con respecto a las expectativas, los ciudadanos de esa Comunidad
otorgaban mayor importancia a los atributos relacionados con la cortesia, la profesionalidad, la
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comunicacioén, la fiabilidad y la credibilidad. El gap percepcidén-expectativas era favorable a la
primera en los atributos cortesia, profesionalidad y comunicacién, en cambio, en lo que respecta
a fiabilidad y credibilidad, el gap era negativo porque se esperaba del servicio publico mas de lo
que se percibia.

En relacién con el servicios teleféonico 012:

Las dreas que motivaron un mayor numero de consultas fueron las referentes a empleo y cursos
de formacién laboral, educacién y transportes. El 80% de los ciudadanos en esa Comunidad se
mostraron satisfechos con este servicio (puntuacion media de 8,00 en su nivel de satisfaccion y
el indice de Percepcién de Calidad del Servicio en torno al 95%).

En relacidn con su importancia, destacaban dos atributos, la rapidez o capacidad de respuesta y
la cortesia, y los atributos que ofrecian una mayor satisfaccién (por encima del 80%) eran los
relativos a comunicacidn, cortesia, comprension, profesionalidad, credibilidad, fiabilidad vy
accesibilidad.

Los atributos mas importantes entonces en la formacién de expectativas para este canal de
atencién fueron la cortesia, la profesionalidad, la fiabilidad, la credibilidad, la comunicacién y la
comprension; todos ellos, a excepcién de la comunicacién, mostraban un gap percepciones-
expectativas negativo ya que los ciudadanos esperaban mas (y mejor) de lo que percibian.

En relacion con el servicios telematicos on line (www.madrid.org):

Los tres motivos que encabezaron ese afo las consultas en ese canal estuvieron relacionados
con las becas, ayudas o subvenciones, actividades de cursos de formacién y gestiones de
empleo. La satisfaccion con el servicio recibido superé el 80% ante atributos como credibilidad y
comunicacién y otros, como capacidad de respuesta y fiabilidad, se situaron entre el 80% vy el
75%. El indice de Percepcién de Calidad del Servicio (IPCS) , para este canal de atencién , se situd
por encima del 85%.

Casi el 50% de los usuarios consideraron que los atributos mas importantes eran la claridad en la
informacion y que el acceso a la informacion fuera directo, facil y sencillo.

Por ultimo, los atributos a los que los ciudadanos otorgaron mayor importancia y sobre los que
recayeron sus expectativas fueron: credibilidad, comunicacién (se incluia completar el tramite
on line), y fiabilidad, en todos los casos con un gap percepciones-expectativas que fue
desfavorable a las primeras.

c) Finalmente, de las demandas de informacion que se atendieron desde los diferentes canales de
atencion en la Generalitat Valenciana (teléfonico, presencial y on line), y con datos referidos al afo
2015 y primer semestre del 2016, destacamos lo siguiente:

Las consultas atendidas en la Comunitat Valenciana, en el afio 2015, alcanzaron la cifra de 9,3
millones (M), de las que poco menos de la mitad (4,3 M) se concentraron en el primer semestre.
El nimero de consultas realizadas al terminar junio del 2016 ha sido de 7,9 millones, dato mas
préximo al que se obtuvo al cierre del afio 2015 (9,3 M), que al semestre equivalente del afio
anterior (4,3 M).

Las materias sobre las que se demandd mas informacidn, en el primer semestre de 2016 y por
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orden de importancia, fueron empleo publico (2,6 M), enseiianza (1,6 M), economia y hacienda
(0,8 M), obra publica y vivienda (0,7 M), transferencia e informacién de teléfonos y direcciones
(0,5 M), salud (0,3 M) y por ultimo bienestar social (0,3 M). De ellas:

* En las consultas en materia de empleo publico destacan las referentes a
contrataciones temporales, bolsas de trabajo y convocatorias.

* Laensefianza concentra mas del 85% del total de consultas en la Xarxa de Llibres.

* En economia y hacienda, el 63 % de las consultas tributarias se dirigeron a la
obtencion electrdnica del certificado de retenciones e ingresos a cuenta del IRPF del
personal funcionario no estatutario, y le siguieron en importancia las referentes a
gestidn, recaudacion e inspeccién (0,09 M) y fianzas por arrendamientos urbanos y
suministros ( 0,04 M).

* En cuanto a obra publica y vivienda, casi el 67 % tratan demandas de informacién
sobre tramites de la solicitud general de iniciacion y tramitacion de procedimientos
en la Conselleria de Vivienda, Obras Publicas y Vertebracién del Territorio.

* El servicio de cita previa en atencién primaria alcanzé un 67% de las consultas en
materia de Salud.

e Por ultimo, en lo que respecta a bienestar social, mas de la mitad de las consultas se
hicieron sobre la tercera edad, prestaciones, reconocimientos y ayudas para
discapacitados, y prestaciones y ayudas a la familia e infancia.

Para finalizar este subapartado y en relacidn a la atencién recibida en junio de 2016, mencionar
que la percepcidn de la ciudadania puntuaba el servicio de informacion prestada por voz con un
8,25 y le daba un nota de 8,57 a la atencion recibida igualmente por voz, cifra superior al 8,26
obtenido por la atencion recibida a través del Chat.
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VI. EL MAPA DE CARTAS

1. DESCRIPCION Y CONTENIDO

Del andlisis y diagndstico de situacion antes expuesto extraemos las siguientes conclusiones que han
inspirado la descripcion y configuracion final del contenido del Mapa de Cartas de la Generalitat que a
continuacién presentamos:

a) Ambitos donde implantar cartas de servicios de forma preferente.

Entre los dmbitos que necesariamente deberian contar con cartas de servicios estdn los siguientes:
asuntos sociales, educacién, cultura, sanidad, administracién publica y empleo (entre un 80 y 100% de
administraciones estudiadas tienen cartas en estos ambitos). Asi mismo, otros importantes ambitos o
materias en los que implantar cartas de servicios son los de atencién al ciudadano, diarios y boletines
oficiales/publicaciones/comunicacién, hacienda, infraestructuras y obras publicas, deporte, agricultura,
pesca y ganaderia, comercio, economia, juventud, medio ambiente y turismo (mds de la mitad de
administraciones analizadas tienen cartas en ellos). Todos estos ambitos han demostrado, en las
administraciones publicas estudiadas que son susceptibles de utilizar con éxito las cartas de servicios
como instrumentos de mejora.

b) Criterios de prioridad en la eleccién de servicios donde elaborar cartas.

Los criterios que consideramos bdsicos a la hora de seleccionar servicios sobre los que establecer
compromisos de calidad, como ya anticipamos en el apartado Il de Introduccidn, son los tres siguientes:
el impacto directo en la ciudadania, la mayor demanda de servicios y la percepcién o valoracion
ciudadana de su importancia y nivel de satisfaccion.

De estos tres, el impacto en la ciudadania constituye la prioridad esencial y da respuesta a uno de los
fines que persigue el sistema de gestidon de cartas de servicios: dar a conocer a la ciudadania nuestros
compromisos de calidad en la prestacion de servicios publicos, en respuesta a sus necesidades vy
expectativas, y a su mayor exigencia de transparencia, informacion y participacion.

El segundo, relacionado con la mayor demanda de servicios, refuerza el anterior y, ademas, justifica que
no podamos ni debamos excluir la elaboracion de cartas de naturaleza interna (las dirigidas al propio
personal de la organizacién) que, aunque no se refieran a servicios prestados directamente a la
ciudadania, contribuyen sin duda a la mejora continua de la propia organizacion y de su gestion, lo que
acaba repercutiendo también en la propia ciudadania.

La percepcion o valoracion ciudadana de la importancia o relevancia de los servicios y su nivel de
satisfaccidn con ellos resulta, en tercer lugar, muy importante porque nos orienta a la hora de establecer
los propios compromisos de calidad que se incluyen en las cartas, compromisos que deberan tratar de
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atender y satisfacer aquellos atributos de calidad que la ciudadania, conformando sus propias
expectativas, nos demanda con mas fuerza.

c) Conocer las necesidades, expectativas y el nivel de satisfaccion ciudadana.

Las cartas de servicios deben dar respuesta, de acuerdo con su definicion, a las necesidades vy
expectativas de la ciudadania, aspectos estos que, junto con su satisfaccién con el nivel de calidad de los
servicios publicos prestados, son diferentes y cambiantes en el tiempo. Es por ello que disponer y utilizar
herramientas de analisis y medicidn de esos aspectos (encuestas periddicas de percepcidén por ejemplo)
se presenta como una necesidad basica para desarrollar y mantener un adecuado sistema de gestién de
cartas.

d) Conocer las demandas ciudadanas.

Tener un conocimiento preciso (cuantitativo) de los servicios mas demandados por la ciudadania, y de su
evolucion en el tiempo, es otro aspecto que resulta imprescindible para priorizar donde elaborar cartas
de servicios, ahora y en el futuro. El preciso conocimiento de esas demandas abarca, también, a los
propios servicios de informacién que la Generalitat presta a través de sus distintos canales de atencién
(presencial, telefénico y on line). En ese sentido, servicios como los de empleo publico, ensefanza,
economia y hacienda, salud y bienestar social se muestran como los mas demandados en 2016, en el
ambito de la Generalitat Valenciana.

e) Atributos de calidad a atender en servicios presenciales

Las nuevas Cartas de servicios, deben tratar de atender las necesidades y expectativas ciudadanas
formulando compromisos dirigidos a satisfacerlas. En este sentido, atributos de calidad como la
capacidad de respuesta, profesionalidad, accesibilidad, cortesia, fiabilidad y comunicacién, deben
considerarse también, de una manera general, como atributos de calidad preferentes en servicios
presenciales y ello sin excluir otros atributos que puedan ser relevantes, de manera especifica y en
atencién a la naturaleza concreta de los servicios, en algunas de ellos. En todo caso, los datos que se
ofrecen en la Tabla n2 1 recogida en el apartado V de este documento, ofrecen de forma individualizada
y para cada una de las 25 materias consideradas, los atributos que porcentualmente tienen una mayor
presencia en las cartas de servicios estudiadas, datos que en si mismos pueden y deben orientar la
eleccién de compromisos en la elaboracion de nuevas cartas en los respectivos ambitos.

f) Atributos de calidad a atender en servicios telefénicos.

En el caso de servicios de atencion telefonica, la ciudadania parece sefialar, como atributos mas
importantes, la rapidez y capacidad de respuesta y la cortesia, a los que unen la profesionalidad,
fiabilidad, credibilidad, comunicacién y comprensién del usuario, como aquellos mas importantes en la
conformacidn de sus expectativas.

g) Atributos de calidad a atender en servicios on line.

En los servicios on line, la credibilidad, fiabilidad y comunicacién (incluyendo completar el tramite
electrdnico) son los atributos mas importantes sobre los que recaen la mayores expectativas.

Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat Valenciana Pag. 30



Coart'® de Gervizcivs

h) Cartas de servicios “Marco”.

Finalmente, en aras a maximizar el impacto de las cartas de servicios en la aplicacion de estos
instrumentos, consideramos otro criterio a la hora de seleccionar ambitos sobre los que desarrollar
cartas de servicios el que se tenga en cuenta el impacto directo en la ciudadania desde el punto de vista
cuantitativo, valorando el nimero de ciudadanos/as a los que se dirige. En este sentido es
recomendable que, siempre que sea posible, se priorice la elaboracion de lo que denominamos “cartas
marco”, entendiendo por tales aquellas cartas que contienen compromisos que puedan ser asumidos y
son de aplicacidn a un gran nimero de centros que prestan unos mismos servicios (Dos ejemplos de ello
serian la Carta de Servicios Prop, en las que una misma carta es vdlida para todas las oficinas Prop
distribuidas por todo el territorio de la Comunitat y otro la Carta de servicios SAIP -servicios de atencion
e informacién al paciente- presentes en muchos centros sanitarios).

i) Cartas de Servicios electrdnicos.

La incorporacién de nuevas tecnologias y las posibilidades que ofrece el desarrollo de la administracion
electrdnica para que los ciudadanos se relacionen con las administraciones publicas, muy valoradas por
los ciudadanos en el uUltimo estudio realizado por AEVAL en 2015, unido a las obligaciones que nos
imponen las recientes Leyes 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y la 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, hace
gue debamos considerar una prioridad adicional el desarrollo, en todos los dmbitos, de cartas de
servicios electrénicos.

La descripcion y configuracidon que, en base a lo anterior, hemos elegido para el Mapa de CS-GVA se
concreta en la representacion grafica “Mapa General de Cartas” y en los “Mapas de Cartas por
Departamento”, que se incluyen en el Anexo 1y 2 respectivamente. Ambos mapas (el general y los
individuales por departamento) configuran, por tanto, lo que denominamos “Mapa de CS-GVA”.

Para la adecuada comprensiéon de los mismos explicamos, a continuacion, cual ha sido el proceso légico
gue hemos seguido en su construccion.

Tal como se indica en el apartado de introduccidn, nuestro propio marco regulatorio y el estudio “Marco
comun sobre las Cartas de Servicios en las administraciones publicas espafolas” que lo inspird, recoge
una doble vertiente al hablar de los fines de las cartas de servicios: una vertiente externa y de relacién
con los ciudadanos y una segunda interna, de gestion y mejora de la organizacién. Esta doble
perspectiva, “perspectiva de la ciudadania” y “perspectiva de la organizacién”, inspira el disefio de la
matriz elaborada en el Mapa General (ver Anexo 1), con una doble entrada en la cual, las filas se
corresponden con las materias (areas, sectores de actividad o servicios) que conoce e identifica mas
claramente la ciudadania y las columnas con una perspectiva organizativa que identifica y sefala la
actual distribucién por consellerias de la Generalitat.

En su representacion, las filas de la estructura matricial del mapa general de cartas se corresponden con
un conjunto materias, definidas de forma clara y sencilla en las que hemos clasificado las cartas
analizadas. De las 25 materias inicialmente consideradas hemos incluido la correspondiente a
“administracién local” en el apartado de “administracion publica”, refundiéndolas, por tratarse de un
ambito que, en el marco competencial autondmico, ha tenido un menor desarrollo en cuanto a la
elaboracidon de cartas de servicios y para evitar confusiones con ese importante nivel de gobierno. No
obstante, el menor nimero o porcentaje de cartas existentes en algunas materias (inferior al 50% en
“Consumo”, “Industria e Innovacién”, “Telecomunicaciones”, o “Energia” y “Justicia”, como recoge el
analisis comparativo realizado), no ha impedido que las mantengamos en la clasificacion final al
entender que se trata de areas de actividad cuyo desarrollo conlleva la prestacidon de servicios con un
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claro y evidente impacto en la ciudadania. Por tanto, la clasificacidn udltima comprende 24 materias o
sectores de clasificacién que son los que aparecen en el mapa general final que hemos elaborado.

Por otra parte, en las columnas de nuestra matriz, se han representado los 10 departamentos (9
consellerias y la propia presidencia) en las que actualmente se organiza el Consell de la Generalitat.
Parece evidente que en ese mapa general debe quedar reflejada la dependencia organica de los
distintos sectores o materias de clasificacién de las cartas existentes, y ello para dejar claro qué
departamento debe asumir el liderazgo y responsabilidad, en este momento, de su impulso.

El mapa general de cartas de servicios contiene una “imagen grafica” en la interseccion de las filas y las
columnas que identifican, en primer lugar, las materias que son competencia de los distintos
departamentos, de acuerdo con la actual estructura organizativa del Consell. Pero, ademds y también, se
han identificado intersecciones de materias en algunos de esos departamentos que, si bien no
contienen a priori servicios de su competencia, podrian tenerlos de acuerdo con una clasificacion mas
Iégica y comprensible para el ciudadano y, consiguientemente, ofrece una presentacién mas estable y
duradera (las estructuras organizativas cambian con relativa frecuencia en el ambito publico). Un
ejemplo de este tipo, seria la materia “Turismo”, que actualmente se encuentra en Presidencia, que
tiene cartas de servicios de la Ciudad de las Artes y las Ciencias y que desde la perspectiva de la
ciudadania podrian agruparse o considerarse dentro de la materia “Cultura”. En todo caso y mas
importante es que este mapa general orientard a los distintos departamentos acerca de qué cartas de
servicios, ademas de las propias, deberian difundir desde sus propios portales web, creando enlaces con
cartas de servicios de otros departamentos, facilitando asi el mayor conocimiento y difusién de los
compromisos de calidad aprobados en la Generalitat al atender y considerar, como ya se ha sefalado, la
particular perspectiva ciudadana, que conforma sus expectativas a partir de las materias recogidas en el
mapa general y que es ajena y desconocedora, en muchas ocasiones, de las estructuras orgdnicas de
gobierno existentes en cada momento

Ademas del mapa general de cartas de servicios, y a partir de él, desarrollamos un Mapa propio e
individualizado para cada departamento del Consell, Mapa de Cartas por Departamento (Ver Anexo 2),
en el que se recogen en tres areas diferenciadas (por colores) las cartas de servicios actualmente
existentes en cada departamento, los servicios o areas de actividad que cuentan con cartas en otras
administraciones autondmicas y las nuevas oportunidades que se vislumbran a la luz de la vigente
estructura organizativa. Estas dos Ultimas dreas, representados por las cartas existentes en otras
administraciones y las nuevas oportunidades identificadas, deben servir y orientar a los responsables de
los diferentes departamentos para priorizar la elaboraciéon de nuevas cartas de servicios. Légicamente,
en estos 10 mapas individuales (uno para la Presidencia y otro para cada una de las 9 consellerias
existentes), Unicamente se relacionan aquellas areas de actividad que tienen relacién con las
competencias que, en este momento, ejercen.

En conjunto, el Mapa de CS-GVA conformado por ese mapa general y los individuales por departamento,
deben reflejar y contener todos los sectores o areas de actividad de la administracién del Consell, con
cardcter prioritario aquellos que tienen un especial impacto en la ciudadania, pero sin descartar ni
excluir esos otros dambitos que, dirigidos hacia el interior de la organizacién, resultan de gran
importancia por su fuerte demanda y porque pueden contribuir también a mejorar su gestion. No
hemos pretendido dibujar un mapa que refleje el catdlogo de cartas de servicios existentes en estos
momentos en la Generalitat, ni tampoco el propio de otras administraciones, sino que nuestra
pretensiéon es abarcar un amplio conjunto de sectores o areas que, por haber sido ensayadas con éxito
en otras administraciones y/o porque responden al interés e importancia concedida por los ciudadanos,
a sus demandas y expectativas, nos proporcionan espacios de oportunidad para el desarrollo de futuras
cartas de servicios, cumpliendo asi con su verdadera finalidad, la de ser una herramienta bdsica de
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planificacién, que oriente los sucesivos planes de extensidn del proyecto cartas de servicios en la
Generalitat.

2. UTILIDAD, REVISION Y ACTUALIZACION

Como ya se ha comentado en el apartado introductorio y al hablar del objetivo de esta actuacion, el
Mapa de CS-GVA es una herramienta bdsica cuya principal utilidad es la de orientar los procesos de
definicién estratégica y planificacion para promover, a través de implantar cartas de servicios, una
gestion de calidad en nuestras organizaciones.

Fijar compromisos de calidad implica establecer y tratar de alcanzar unos objetivos (estdndares de
calidad) en relacién con esos compromisos lo que, en si mismo, supone un proceso inicial de mejora que
debe mantenerse y actualizarse en el tiempo. Las Cartas de Servicios son y deben por ello considerarse
instrumentos “vivos” que, ademas de publicitar ante la ciudadania compromisos de calidad asumidos en
un determinado momento por una organizacion, pretenden facilitar la mejora continua de los servicios
prestados que, de forma periddica y regular, deben adecuarse para tratar de satisfacer las demandas y
expectativas cambiantes de sus usuarios.

Ademids de las necesidades y expectativas de la ciudadania que son siempre dindmicas y cambiantes por
definicion, existen otras razones (o causas) que justifican plenamente la necesidad de revisién vy
actualizacién de las cartas, reforzando ese caracter “vivo” de las mismas, y entre las que pueden
destacarse las siguientes:

* Los propios cambios y modificaciones en la organizacidn, estructura y/o recursos del érgano
directivo o departamento del que dependen la Carta.

* Los cambios en los propios servicios prestados, en su gestion o en sus resultados, o la
introduccién de nuevos servicios.

* Otras razones excepcionales y sobrevenidas que afecten temporalmente al funcionamiento del
servicio o modificaciones normativas sustanciales que afecten, bien a la propia regulacién de las
Cartas, o a los propios servicios prestados.

Para dar respuesta a todo lo anterior, en el dmbito de la Generalitat, la propia normativa reguladora
(Decreto 41/2016 ampliamente citado), sin imponer plazos maximos de vigencia de las cartas de
servicios establece, junto a mecanismos especificos de control y seguimiento de los compromisos y de
evaluacion del sistema (Articulo 19, que obliga a realizar un seguimiento continuo a través de informes
anuales de los responsables de las cartas y de un informe de evaluacion cada tres afios a realizar por el
drgano competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos), otros para su
revisidn y actualizacién (Articulo 20, que establece y fija en cuatro afos el plazo minimo para la revisién
de toda carta de servicios) preveyendo, también, las situaciones de suspension temporal o cese
definitivo de los efectos de una carta de servicios (Articulo 21).

Por todas estas mismas razones y previsiones referidas a las cartas de servicios de forma individual, el
Mapa de CS-GVA, como instrumento de planificacién operativa, deberad sujetarse a una revision y
actualizaciéon periddica cuyo plazo quedara condicionado por los propios tiempos de ejecucion de los
planes de extensidn que oportunamente se aprueben. Al igual que en su desarrollo y aprobacidn inicial,
esa revision y actualizacién del Mapa, se realizara a través de la CITEC que lo aprobara a instancias del
drgano directivo competente en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos.
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