PLAN DE REVISION Y EXTENSION
DE CARTAS DE SERVICIOS
DE LA GENERALITAT VALENCIANA
2017-2018
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1. INTRODUCCION

En el dmbito de la Generalitat, las cartas de servicios se configuran como un instrumento basico para
promover la promocién de la calidad de los servicios publicos, respondiendo de forma adecuada a las
expectativas y demandas ciudadanas a través de la promocién de una cultura de excelencia en la gestién
de los servicios publicos.

En su regulacidn, recogida en el Decreto 41/2016, 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
Administracién de la Generalitat y su sector publico instrumental, la cartas de servicios se definen asi
(Art. 13 de la norma citada): “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”.

A pesar de que las cartas de servicios estan ampliamente extendidas en las administraciones publicas, es
necesario integrarlas en un sistema organizado de gestidon que responda a actuaciones enmarcadas en
una estrategia global. EIl Mapa de Cartas de Servicios de la Generalitat (en adelante Mapa CS-GVA)
elaborado y remitido en su dia, para alegaciones, a los miembros de la Comisién de Simplificacion y
Mejora de la Calidad de los servicios Publicos (COSMIQ) y la presentacion de este primer Plan de
Extension 2017-2018 responden a esa necesidad estratégica, que viene contemplada (ordenada) en la
propia norma reguladora.

Asi, se cumple y da respuesta al mandato contenido en el propio Decreto 41/2016, del Consell, antes
citado, al sefialar (Articulo 15.2) 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, regulada 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”

En definitiva y en base a lo anterior, el Mapa CS-GVA, se configura como la herramienta bdsica de
orientacidn estratégica y planificacién que organiza y dota de coherencia al sistema corporativo de
cartas de servicios que, ya existente en la actualidad, se pretende potenciar y extender. Es una
representacion de las cartas de servicios que los distintos departamentos de la Generalitat (consellerias)
tienen, o podrian tener, en funcidon de aquellos servicios que prestan y que se consideran idéneos por
ajustarse o dar respuesta a algunos de los criterios basicos de seleccion (Impacto directo en la
ciudadania, servicios mas demandados y percepcién o valoracion ciudadana de su importancia o
relevancia). Junto a esos criterios y adicionalmente, en su formulacion, se ha tenido en cuenta también
qué sectores y servicios prestados en otras administraciones publicas cuentan con cartas de servicios
vigentes y qué atributos de calidad incluyen en sus respectivos compromisos de calidad.

Por ultimo, es importante destacar que el Mapa CS-GVA, tal y como se explica en el propio documento
elaborado que lo define y detalla, debe considerarse un instrumento “vivo” que debera ir revisandose y
actualizandose de forma periddica, de forma conjunta y a través de los sucesivos planes de extension
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gue se vayan aprobando, y ello con la finalidad de ampliar y establecer mas y mejores compromisos de
calidad ante la ciudadania y tratar de satisfacer sus demandas y expectativas que, por definicidn, son
cambiantes en el tiempo y ello junto con otras necesidades que asi mismo lo justifican (cambios en la
organizacion o introduccién de nuevos servicios y tecnologias; adaptacién en cada momento a la
situacidn real y a los resultados que se van obteniendo de la gestion de servicios; razones excepcionales
y sobrevenidas; modificaciones normativas sustanciales, etc.). Son precisamente estas necesidades, las
que justifican y explican que el plan de extensidon que aqui se presenta contemple e incluya, junto a
aquellas cartas de servicios a elaborar “ex novo”, la revisidon de cartas ya existentes.

2. EL PLAN DE EXTENSION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA GENERALITAT 2017-2018

En base a todo lo expuesto en el apartado introductorio anterior, a continuacién y en Anexo |,
presentamos en formato tabla el primer plan de extensién que se presenta a la CITEC, conjuntamente
con el Mapa CS-GVA.

Dicho plan, consensuado con los diferentes departamentos del Consell, se estructura y contempla dos
situaciones diferentes:

* (Cartas de servicios de nueva elaboracidon, seleccionadas a partir de los ambitos o servicios
contemplados en los correspondientes mapas departamentales que se incluyen en el
documento del Mapa CS-GVA.

e Cartas de servicios a revisar que son fruto de la revision que, a lo largo de 2016, la inspeccién
general de servicios realizd de las cartas de servicios en ese afio vigentes. Adicionalmente, y
como cartas a revisar se incluyen, también, aquellas que, por circunstancias plenamente
justificadas, deben quedar sin efecto.

El dmbito de actuacién incluye tanto a la Administracidn de la Generalitat como los distintos entes del
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.

La direccion y coordinacion de la ejecucidn del plan, en el que participardan de forma activa equipos de
trabajo de los servicios afectados, se asigna a la Inspeccién General de Servicios dependiente de la
Subdireccion General de Atencidn a la Ciudadania, Calidad e Inspeccidn de Servicios, de la Subsecretaria
de la Conselleria de Transparencia, Responsabilidad Social, Participacién y Cooperacidon, como érgano
competente en materia de gestién y mejora de la calidad de los servicios publicos de la Generalitat.

La metodologia para elaborar y revisar las cartas de servicios relacionadas en el plan de extension sera la
aprobada en su dia para la Generalitat y que figura publicada en el portal GVA:
(http://www.gva.es/CartasWeb/pdf/val/CARTAS VAL 30.7.10.pdf)
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