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I. ANTECEDENTES

Dende hai mdis dunha década as administracions publicas vironse envolvidas nun novo contexto en
que a andlise dos seus procesos e métodos organizativos, e a sia transformacién e modernizacién
toman especial protagonismo, perseguindo non s6 unha Administraciéon mdis eficiente, senén
tamén unha Administracién que asuma os principios de xestién da calidade e de orientacién ao
cidaddn, dando resposta ds suas expectativas en relacion coa xestién dos recursos e coa prestacion
de servizos publicos.

Por iso, ao longo dos tltimos anos, e como consecuencia do cambio cultural na percepcién que
dos servizos publicos tefien os cidadans, estes xa non demandan soamente madis servizos, senén
que exixen a prestacion de servizos cada vez madis axiles, eficientes, seguros e transparentes. En
resumo, demandan servizos publicos de calidade.

mm—— Seguridade xuridica

O Proteccion dos dereitos fundamentais
O Salvagarda do cidadan como titular de dereito

sy Eficiencia administrativa

O Participacion da poboacién na definicion de servizos

O Obtencién de resultados
O Mellora da calidade



O liderado politico e a implantacién de estratexias de modernizacién profundas permitirdn 4s
administracions publicas evolucionar desde unha situacion en que a sia actuacion se caracterizaba
por proporcionar seguridade xuridica a outra situacién en que, ademais, se debe perseguir a
eficiencia administrativa.

O actual reto das administraciéns publicas é conseguir a satisfacciéon das necesidades e
expectativas dos cidaddns, adaptindose 4 nova realidade econémica e social, propiciando un
modelo de Administracién caracterizada pola transparencia e a asuncién de compromisos, e
facendo publicos os niveis concretos de calidade comprometidos na prestaciéon dos seus servizos,
asi como avaliando o grao de cumprimento dos devanditos compromisos.

Por outra banda, non se pode obviar que a nova realidade socioecondmica estd especialmente
marcada polo avance e polo uso das novas tecnoloxias da informacién e da comunicacién,
obrigando as organizacions publicas a reformular os seus pardmetros de organizacion,
funcionamento e boa xestion.

En lifia co anteriormente exposto, nunha etapa iniciada especialmente desde finais do ano
2005, o novo goberno da Xunta de Galicia apostou e iniciou o impulso decidido do proceso de
modernizacién da Administracién autondmica galega mediante ddas accidns:

a)Creacion dunha direccidn xeral especifica competente nas dreas da calidade
e da Administracion electrénica, a Direccion Xeral de Calidade e Avaliacion
das Politicas Publicas (que en diante identificaremos como DXCAPP), e

b)Apertura dun novo marco normativo coa Lei 4/2006, do 30 de xufio, de
transparencia e de boas practicas na Administracién publica galega.

Coas devanditas accidons a Administracion autondmica de Galicia deixa patente a sda firme aposta
por implantar e asumir compromisos de eficacia, eficiencia, transparencia e participaciéon dos
cidaddns na definicién e avaliacién dos servizos publicos e, en definitiva, de promover unha
Administracién moderna nas sdas relacions cos cidadans, potenciando o emprego de ferramentas
como as cartas de servizos, sen lugar a dibidas un excelente motor de mellora e crecemento da
organizacion, ao posibilitar:

o Un maior achegamento ao cidadén.

o A mellora interna na prestacion dos servizos.



O Potenciar a definicién expresa de compromisos de mellora da calidade e do
nivel de prestacion dos servizos.

O Unha maior modernizacién da Administracion da Comunidade Autonoma
de Galicia.

1. Antecedentes da calidade
e das cartas de servizos

Ainda que o concepto “calidade” evolucionou ao longo do tempo, no contexto das cartas de
servizos podemos concluir que calidade é o conxunto de caracteristicas dun produto ou servizo
que satisfdn as necesidades e expectativas dos clientes e, en consecuencia, fan satisfactorio o
servizo que se presta ou o produto que se entrega.

Esa evolucion do concepto de calidade levou consigo implicitamente a adaptacion progresiva dos
seus principios, dando lugar a distintos modelos e ferramentas de xestion da calidade, tal e como
sintetiza o seguinte grafico:



CARTAS DE SERVIZOS

= Definiciéon dos procesos estratéxicos
o Xestidn de indicadores

= Estudo de necesidades e expectativas
dos clientes

1ISO 9000:2000

o Xestién dos subministradores

o Xestién documental — Sistema de calidade

MODELO DE EXCELENCIA E.F.Q.M.
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= Despregamento da mellora

Nese marco de evolucion do concepto da calidade, dentro das administracions publicas xorden
as cartas de servizos.

A sta orixe sitdase en Gran Bretafia, no ano 1991, cando se elabora e se presenta ao Parlamento
britanico en xullo de 1991 a primeira carta do cidadan (Citizen’s charter), sendo primeiro ministro
britdnico John Major.

Tras esa primeira experiencia, foron numerosas as iniciativas levadas a cabo polas
Administraciéns publicas europeas: Francia (1992), Bélxica (1992), Portugal (1993), Italia
(1994), Dinamarca (1995), etc.



En Espafia, actualmente, as cartas de servizos son unha ferramenta suficientemente contrastada
e avalada pola numerosa publicacion de cartas de servizos, non sé pola Administracién Xeral
do Estado desde o ano 1999, senén tamén por outras administracidns publicas.

2. Programa de cartas de servizos
da Xunta de Galicia

Os obxectivos fundamentais do Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia son:

O Promover o impulso necesario para que os distintos niveis organizativos
da Administracién autonémica elaboren e publiquen cartas de servizos,
proporcionando apoio, metodoloxia e ferramentas bésicas.

O Fomentar a extension da calidade na xestién de toda a Xunta de Galicia,
vinculada & transparencia, 4 participaciéon dos usuarios dos servizos e a
asuncién de compromisos.

O Promover a mellora continua das organizacions e dos servizos publicos.
O Promover cartas de servizos interdepartamentais e interadministrativas.

O Impulsar o desenvolvemento voluntario de procesos de certificacion
externa das cartas de servizos vixentes na Xunta de Galicia.

O Desenvolver un modelo de control interno de cumprimento de
compromisos de calidade.

Tendo en conta eses obxectivos, esta Guia descritiva do Programa de cartas de servizos da Xunta
de Galicia pretende difundir o cofiecemento sobre as cartas de servizos, provocar o interese sobre
estas e o seu conseguinte despregamento na organizacion.



2. <QUE SON
AS CARTAS DE SERVIZOS
NA XUNTA DE GALICIA?

2] ¢Que é unha carta de servizos?’

Tendo en conta os obxectivos do Programa de cartas de servizos salientados no punto anterior,
na Xunta de Galicia as cartas de servizos concibense como un instrumento de xestion da
calidade que promove un proceso de analise e mellora dos servizos dunha organizaciéon
e cuxos resultados se plasman en documentos divulgativos de acceso publico, impresos
ou electronicos, nos cales, como minimo, se identifican servizos piublicos que presta a
organizacion, os organos responsables desa prestacion, os dereitos dos usuarios deses
servizos, asi como niveis estandar e compromisos de calidade a que se axustara a prestacion
dos ditos servizos.

2.2 .Mision. vision e valores
das cartas de servizos

En lifia coa anterior concepcion, o Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia establece
como mision, vision e valores das cartas de servizos os que se expoilen a continuacion:



Mellorar a calidade dos servizos publicos mediante a definicion e difusion dos
compromisos que asumen as diferentes organizacions, a fin de dar resposta
as necesidades e expectativas do cidaddn/usuario interno, asi como mediante
o seguimento do grao de cumprimento deses compromisos € a comunicacion
dos resultados dese seguimento.

Ser referente na promocion da orientacion cara ao cidadan na xestion publica
e da relacion Administracion-cidadan, converténdose no catalizador do
desenvolvemento doutros instrumentos e programas de mellora da calidade.

o Mellora continua da organizacion e dos servizos piblicos
o Aposta decidida pola modernizacion da Administracion

O Vocacion de servizo ao cidadan: a satisfaccion do cidadan € a nosa
garantia de éxito

O Respecto escrupuloso dos principios e dereitos fundamentais e da
legalidade vixente

o Rigor, método e obxectividade
O Transparencia: accesibilidade, comunicacion eficiente e clara

O Administracion responsable: asuncion e rendicion de contas de
compromisos de prestacién de servizo

O Orientacion 4 solucién de problemas



O modelo conceptual en que se basea o Programa de cartas de servizos da Xunta de Galicia é o
denominado modelo conceptual de calidade do servizo de A. Parasuraman (D,

Pédese dicir que as cartas de servizos levan implicitas dias vertentes claramente diferenciadas:

o Unha vertente interna, directamente relacionada co diagndstico e coa mellora
continua do rendemento interno da organizacion.

O Unha vertente externa, directamente relacionada coa satisfaccion das
expectativas e demandas dos cidadans.

Z.3.VVantaxes da utilizacion das cartas de servizos

As vantaxes ou beneficios derivados da utilizacion das cartas de servizos tamén teflen unha dobre
vertente en lifla co mencionado anteriormente.

Beneficios para o cidadan:
o Cofiecemento do grao de calidade na prestacién dos servizos da organizacion.

o Achegamento da Administraciéon ao cidadian dando mdis confianza a este
sobre os servizos que se lle prestan.

O Permiten publicamente a materializacién dos principios de transparencia,
participacion, responsabilidade e compromiso na prestacién dos servizos.

O Facilitan o exercicio dos seus dereitos aos cidadans.
o Cofiecemento da voz do cidadan integrandoo dentro da propia organizacion.

Resumindo, podiamos dicir que incrementan o grao de satisfaccion dos cidadans.

M Destacadas en cor azul, ao longo desta guia preséntanse frases ou palabras que na versiéon web da gufa funcionan como
links a contidos complementarios ou aclaratorios. A versién web da guia e eses links estan dispofibles no enderezo web

http://www.cpapx.xunta.es/portal/calidade/index.htm

®


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/modeloconceptualparasuraman_gal.pdf

Beneficios para a organizacion:

O Definicion dos servizos prestados e dos compromisos de calidade asumidos
pola Administracion.

0 Homoxeneizacion do servizo.

O Adaptacion da organizacion aos cambios sufridos na realidade econémica
e social, prestando asi un servizo flexible.

o Cofiecemento dos procesos da organizacion, facilitando a stia optimizacion
e aproveitamento de recursos.

o Coiiecemento completo da mellora co fin de optimizar a forma de realizala
e apostando pola mellora continua do servizo.

O Mellora da comunicacion e a satisfaccion laboral do persoal da
organizacion. Traballar con cofiecemento de causa e sabendo que se fai ben
o traballo, aumenta a motivacion do persoal e a sta satisfaccion co traballo.

O As cartas de servizos ofrecen unha excelente oportunidade de facer
promocién da organizacion e dos seus servizos.

Resumindo poderiamos concluir que se aumenta a flexibilidade e a mellora na prestacion
do servizo.



3. INTEGRACION
NO PLAN MELLORA

As cartas de servizos son unhas ferramentas de xestion que contribien a desenvolver os valores
do Plan Mellora:

A voluntariedade: o desenvolvemento das cartas de servizos € totalmente voluntario e s6 no
caso en que unha organizacion decida xeralas se especifica unha metodoloxia homologada pola
Xunta de Galicia.

O recofiecemento: as cartas de servizos supoiien a asuncién de compromisos cos cidadans e polo
tanto compromisos coa organizacion. O establecemento e cumprimento efectivo de compromisos
e obxectivos son o espirito das cartas de servizos e motivo de avaliacién e recofiecemento por
toda a organizacion.

A graduacion na consecucién da mellora: como madis adiante se explicard, as cartas de servizos
poden ir mellorando tanto no seu nivel de calidade coma no nivel de extensién (% de servizos que
incorporan), o que xera un camifio continuo de mellora.

A normalizacion: as cartas de servizos estan reguladas por normas con rango de lei, decreto... o
que contribde a xerar cultura e habitos homoxéneos de xestion.

Ademais da integracion cos valores do Plan Mellora, as cartas de servizos intégranse con outras
ferramentas de mellora producindo sinerxias no desenvolvemento do Plan Mellora. Esta estratexia
persegue dous obxectivos:

1. O Plan Mellora debe adaptarse 4 organizacién, e non a organizacién
ao Plan Mellora. Con este obxectivo o plan propén un abano amplo de
posibilidades de iniciarse e encamifarse cara 4 mellora continua que cada
centro directivo poderd analizar e seleccionar.



2. O Plan Mellora debe recoller e unir os esforzos que os diferentes centros
directivos fan para que a sta organizacién mellore. En moitos casos
sen apoiarse en métodos de avaliacion, pero basedndose na experiencia
profesional dos equipos de cada unidade, tomase a decision de iniciar un
camifio de mellora que debe ser compatible, pero tamén complementaria,
e polo tanto integrable dentro do Plan Mellora.



4. DESENVOLVEMENTO
DA FERRAMENTA
CARTA DE SERVIZOS. NIVEIS

4] Niveis de calidade e extension
nas cartas de servizos

De acordo co previsto no Sistema de Calidade de Xestion da Xunta de Galicia, en relacién coas
cartas de servizos distinguense os seguintes niveis:

a) Tres NIVEIS DE CALIDADE (de menor a maior: nivel I, nivel II
e nivel I1), para reflectir diferentes niveis de calidade no desenvolvemento
e implantacion de cada carta de servizos.

b) Tres NIVEIS DE EXTENSION (de menor a maior: nivel 1, nivel 2
e nivel 3), para distinguir o menor ou maior nivel de emprego ou expansioén
da ferramenta cartas de servizos dentro dunha organizacién ou centro
directivo concreto.

4]]. Os niveis de calidade das cartas de servizos

A cualificacién do nivel de calidade que corresponda a cada carta de servizos, serd efectuada
pola DXCAPP, a través do informe que esta debe emitir, por pedimento dos centros directivos
interesados, con cardcter previo a aprobacion de todo proxecto de carta de servizos, segundo
o procedemento sinalado no artigo 10° do vixente decreto regulador das cartas de servizos
da Xunta de Galicia.



Cada un dos tres niveis de calidade aliflase con cada unha das tres categorias de cartas de servizos
que prevé o decreto regulador das cartas de servizos da Xunta de Galicia:

a) Nivel I: carta de servizos base.

b) Nivel II: carta de servizos auditada.

¢) Nivel III: carta de servizos consolidada.

BASICO SISTEMA RESULTADO
oFacer 0 Garantia 0 Obtéfiense e
oDar conta o Metodoloxia consolidanse

do que se fai o Aproveitamento resultados
EXIXENCIA
NIVEL | > NIVEL Il » NIVEL Il

Para que a unha carta de servizos concreta se lle poida outorgar un dos tres niveis de calidade,
compre en todo caso que a carta de servizos en cuestidn, asi como a organizacién ou centro
directivo responsable dela, cumpran con todos os requisitos asociados ao concreto nivel de
calidade de que se trate, e que vefien recollidos nos puntos I.A), I.B) e I.C) do anexo I do decreto
regulador de cartas de servizos da Xunta de Galicia.

Por outra banda, salientar que para optar 4 cualificacién dun nivel de calidade determinado non
s6 se deben cumprir os requisitos especificos asociados a el, sendn tamén cumprir cos requisitos
asociados ao nivel ou niveis de calidade inferiores a que se pretende optar.


http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf

Asi, por exemplo, para que unha carta de servizos acade o nivel II de calidade, debe cumprir
non sé cos requisitos asociados ao nivel II sendn tamén cos requisitos asociados ao nivel I. E no
caso de optar ao nivel III de calidade, ademais de cumprirse cos requisitos asociados a este nivel,
tamén se deberd asegurar o cumprimento dos requisitos asociados aos niveis I e II.

De forma mdis detallada, en canto aos requisitos asociados aos diferentes niveis de calidade das
cartas de servizos, débese comezar sinalando que, atendendo & regulacién normativa vixente
para as cartas de servizos da Xunta de Galicia, se poden distinguir entre uns requisitos xerais e
comuns para todos os niveis de calidade de cartas de servizos e outros requisitos especificos e
diferenciadores de cada un deses niveis.

No tocante aos requisitos xerais e comiins, dicir que todas as cartas de servizos que se elaboren
e implanten, independentemente do nivel de calidade a que opten ou acaden, deben cumprir os
requisitos xerais seguintes:

1. Tanto no desenvolvemento do proxecto dunha nova carta de servizos como
de modificacién dunha xa vixente, por parte da secretaria ou direccién xeral
da respectiva conselleria, ou o maximo nivel directivo de que dependa a
organizacion prestadora dos servizos obxecto da carta, ou responsable da
carta, ter formalizado unha comunicacién escrita 4 DXCAPP dando conta
do desenvolvemento do proxecto de modificacién ou da nova carta de
servizos concreta e a asuncioén dos seus compromisos.

2. Nos supostos de cartas de servizos que inclian compromisos, medidas de
compensacién ou emenda que tefian unha posible repercusién econdmica, ter
xustificada a viabilidade orzamentaria e econémica dos ditos compromisos
ou medidas de compensacién/emenda.

3. Con caricter previo & aprobacién definitiva do proxecto de carta de
servizos pola persoa titular da conselleria de que dependan as organizacions
responsables da carta de servizos, contar co informe favorable da DXCAPP
previsto no artigo 10° do decreto regulador das cartas de servizos.

4. Publicar no DOG a orde emitida pola persoa ou persoas titulares da ou das
consellerias respectivas e pola que se dd aprobacién definitiva da carta de
servizos e publicar tamén a version da carta en formato DOG (s6 texto).



5. Para lograr unha maior difusién dos seus contidos, ademais da comentada
version formato DOG, toda carta de servizos debera contar tamén cos
seguintes soportes divulgativos:

a) Formatos de folletos impresos tipo dipticos, tripticos, polipticos, etc.
b) Formato electrénico para a sta publicacién en paxina web.

E en todos estes formatos se garante o cumprimento dos requisitos de
desefio e imaxe corporativa especifica previstos para o Programa de cartas
de servizos da Xunta de Galicia.

Por outra banda, en canto aos requisitos especificos e diferenciadores de cada un dos niveis de
calidade nas cartas de servizos, dicir que son os seguintes:

NIVEL |: carta de servizos base

Os requisitos diferenciadores deste nivel de calidade avalian basicamente o produto final da carta
de servizos e son 0s seguintes:

1. O proxecto de carta de servizos conta desde o seu inicio cun coordinador
e no seu desenvolvemento participou, polo menos, un responsable directo
da organizacién prestadora dos ditos servizos obxecto da carta ou persoal
cofiecedor dos procedementos internos destes servizos.

2. Os soportes divulgativos da carta tefien os seguintes contidos minimos:
a) Denominacién/titulo da carta de servizos.
b) Ano de edicién e nimero de exemplares da edicién respectiva da carta.

c) Propésito xeral da carta (subscrito polas persoas titulares dos centros
directivos, con nivel minimo de direccién xeral, que promoven a carta
de servizos).



d) Servizos da organizacién obxecto da carta.
e) Compromisos cualitativos ou cuantitativos de prestacion de servizos.
f) Datos identificativos da organizacion, concretando como minimo:

0 Denominacién da organizacidon ou organizacidns prestadoras dos
servizos e, de ser o caso, da organizacion responsable da carta.

o Enderezos postais, telefénicos e electrénicos das dependencias
da organizacién prestadora dos servizos (teléfono, fax, correo
electrénico, paxina web).

B Horario de atencién ao publico.

g) Normativa reguladora e/ou dereitos legais dos usuarios en relacion cos
servizos obxecto da carta.

h) O sistema e as condiciéns que tefien os usuarios para a tramitacion de
suxestions e queixas, segundo se establece no punto 3 do artigo 11 do
vixente decreto regulador das cartas de servizos da Xunta de Galicia.

NIVEL ll: carta de servizos auditada

Como requisitos diferenciadores deste nivel de calidade establécense non sé requisitos de produto
final senén tamén de proceso, e son os seguintes:

1. O proxecto da carta de servizos foi desenvolvido por un equipo de traballo
multidisciplinar configurado por persoal da organizacidon e que cumpre cos
perfis de integrantes do equipo de traballo que establece a metodoloxia de
elaboracion de cartas de servizos auditadas.

2. O proxecto de carta de servizos desenvolvido cumpre cos requisitos
minimos de proceso metodoldxico que se relacionan no anexo II do vixente
decreto regulador das cartas de servizos da Xunta de Galicia.


http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf

3. Os soportes divulgativos da carta, ademais dos previstos para a categoria
cartas de servizos base, presentan os seguintes contidos minimos:

a) Indicadores de avaliacién de compromisos.

b) Cando sexa posible, medidas de compensacién/reparaciéon por
incumprimento dos compromisos da carta, ou xustificacién da
imposibilidade da sta inclusién.

c) Obrigas legais coas que debe cumprir o usuario dos servizos ou a
identificacién de formas de colaboracién do usuario que contribiian ao
aseguramento dunha boa prestacién dos servizos.

d) Formas e medios previstos de participacion cidadd para definir e
mellorar os servizos obxecto da carta.

e) Formas e medios de comunicacion periddica de resultados do grao de
cumprimento dos compromisos da carta.

4. Informe-proposta de auditoria realizada polo persoal auditor da DXCAPP
respecto do proxectode carta,no cal se recollen as evidencias do cumprimento
dos requisitos (de contido e de proceso) definidos para a categoria carta
de servizos auditada no decreto regulador das cartas de servizos da Xunta
de Galicia.

NIVEL Ill: carta de servizos consolidada

Para este nivel de calidade de carta de servizos, como requisitos diferenciadores disponse de mdis
requisitos orientados & constatacién da existencia de resultados positivos da implantacién das
cartas de servizos, e son 0s seguintes:

1. O proxecto da carta de servizos cumpre con un dos dous seguintes requisitos:

a) Conta con certificado que acredita que a carta de servizos superou un
proceso de certificaciéon por unha entidade externa debidamente



acreditada para certificar cartas de servizos, € cuxo procedemento e
capacidade de certificacion de cartas de servizos foron validados
pola DXCAPP.

b) Cumpre os requisitos de contidos e de proceso metodoldxico definidos
para a categoria carta de servizos auditada e, ademais, acredita as
seguintes melloras:

o No 100% dos servizos obxecto da carta de servizos disponse,
como minimo, dun compromiso por servizo identificado.

0 O grao de cumprimento de todos os compromisos da carta é
polo menos do 90% nos dous anos previos ao ano de solicitude
do informe de cualificacién como carta de servizos consolidada.

o A organizacién responsable da carta de servizos fai publicos os
resultados da carta cunha periodicidade polo menos anual.

O Nos dous anos previos, a organizacion ten contrastada a validez
e vixencia das expectativas detectadas ao inicio do proxecto da
carta ou tras un proceso de actualizacién dela.

2. Solicitude formal de concesién da categoria de carta de servizos consolidada.

412. Niveis de extension

A valoracion da extension ou expansion da ferramenta cartas de servizos dentro dun centro directivo
faraa a DXCAPP por pedimento do centro directivo, de acordo cos tres niveis que de seguido se sinalan
e atendendo ao cumprimento dos requisitos asociados a cada un deles que se detallan a continuacion:

o NIVEL 1: os servizos publicos (tanto os dirixidos ao cidaddn como os
dirixidos a usuarios internos) que unha direccién xeral ou centro directivo
equivalente ten incorporados en cartas de servizos representan menos do
25% dos servizos do catdlogo de servizos dese centro directivo.



o NIVEL 2: os servizos publicos (tanto os dirixidos ao cidaddn como os
dirixidos a usuarios internos) que unha direccién xeral ou centro directivo
equivalente ten incorporados en cartas de servizos representan entre o 25%
e 0 75% dos servizos do catdlogo de servizos dese centro directivo.

o NIVEL 3: os servizos publicos (tanto os dirixidos ao cidaddn como os
dirixidos a usuarios internos) que unha direccién xeral ou centro directivo
equivalente ten incorporados en cartas de servizos representan mdis do
75% dos servizos do catdlogo de servizos dese centro directivo.

4.7. Valoracién do nivel de calidade e extension
no seu centro directivo

A aplicacién e concrecidn das cartas de servizos non tefien un tamafio (nimero de servizos) ou
nivel funcional preferible ou obxectivamente axeitado, mdis ben apdstase por que os servizos que
poidan ser integrados en cartas de servizos, realmente se integren nestas, € que a organizacion
sexa capaz de establecer compromisos e cumprilos.

Esta estratexia leva consigo que en cada centro directivo poidan coexistir varias cartas de servizos,
cun ndmero de servizos diferente cada unha e cun nivel de calidade diferente en cada carta.

A DXCAPP asume como obxectivo prioritario o crecemento e a extensiéon dos compromisos cos
cidaddns/usuarios internos a0 maximo nimero de servizos.

Tendo en conta o anterior, para a avaliacién dun centro directivo, en canto ao nivel de calidade e
de extension en cartas de servizos, se opta polos seguintes criterios:

Ao centro directivo recofieceraselle como nivel de extension a suma das extensions de todas as
sdas cartas de servizos.

Ao centro directivo recofiecerdselle como nivel de calidade o nivel de calidade da carta que
represente a maior porcentaxe de servizos dos incluidos en cartas de servizos.

E evidente que se trata dunha estimacién do nivel de calidade e extension que se alcanzou nun
centro directivo, pero esta forma de medir prioriza a sinxeleza e a claridade.



43. Sistema de solicitude de apoio/aprobacion/
cualificacion das cartas de servizos

431  Solicitude de apoio

A responsabilidade para a iniciativa e a elaboracion das distintas cartas de servizos corresponderd
as consellerfas competentes nos servizos sobre os que se desenvolverdn as devanditas cartas.

Non obstante, atendendo 4s competencias que para toda a organizacién da Xunta de Galicia ten
atribuidas a DXCAPP en materia de promocién e coordinacién de sistemas e ferramentas de
xestién da calidade en xeral e en materia de cartas de servizos en particular, toda organizacién
da Xunta de Galicia que pretenda desenvolver un proxecto de carta de servizos poderd contar co
apoio do persoal da DXCAPP.

A solicitude de apoio deberd formalizarse cubrindo o formulario “Comunicaciéon 4 DXCAPP da
elaboracién dun proxecto de carta de servizos e solicitude de apoio™.

Respondendo 4 funcién de axente impulsor, de apoio e facilitador do Programa de cartas de
servizos da Xunta de Galicia, a DXCAPP pord 4 disposicién de todas as organizacions, como
minimo, as seguintes ferramentas de apoio para o desenvolvemento de cartas de servizos:

o Normativa reguladora vixente.

O Guia descritiva do Programa de cartas de servizos na Xunta de Galicia
(este documento).

O Manual de identidade grafica do Programa cartas de servizos.
o Documentos tipo de traballo.

O QOutras guias complementarias como, por exemplo, unha guia
complementaria sobre metodoloxia de estudo e deteccién de expectativas
(implantacién de grupos focais, elaboracion de enquisas...).

O Asesoramento e orientacion do persoal da DXCAPP.


http://cpapx.xunta.es/tramitacion-proxectos-cartas-de-servizos
http://cpapx.xunta.es/tramitacion-proxectos-cartas-de-servizos

4.3.2. Aprobacion e cualificacion do nivel de calidade
das cartas de servizos

Dentro da Administracién autondmica de Galicia, os proxectos de cartas de servizos deberdn ser
aprobados mediante unha orde do titular da conselleria ou consellerias de que dependan a ou as
organizacions participantes no proxecto, conforme o establecido na vixente normativa reguladora
das cartas de servizos da Xunta de Galicia e tal e como se sinala mdis detalladamente no punto
“5.8. Aprobacion da carta de servizos” desta guia.

Pero esa aprobacién s6 se poderd formalizar unha vez que, con caricter previo, o dito proxecto
obtefia un informe favorable emitido pola DXCAPP, a través do cal se intenta garantir que o
proxecto desenvolvido responde ds minimas directrices de proceso metodoldxico, fases de
elaboracioén, contidos, identidade corporativa e outros aspectos descritos na normativa reguladora
de cartas de servizos.

A orde de aprobacidn das cartas de servizos deberd ser obxecto de publicacion no Diario Oficial de
Galicia e a difusion da carta aprobada deberd facerse, polo menos, a través da web das consellerias
implicadas no proxecto, asi como a través de diversos soportes divulgativos que permitan a mais
ampla difusion posible (artigos 6°.3 e 6°4 da Lei 4/2006, do 30 de xufio, de transparencia e de
boas practicas na Administracién publica galega), co fin de que a carta de servizos chegue a todos
os cidaddns e usuarios receptores dos devanditos servizos.

O informe preceptivo antes referido expresard como minimo: o sentido favorable ou desfavorable 4
aprobacién do proxecto de carta, o nivel de calidade concreto que alcanzase segundo os requisitos
definidos nos anexos I e I da normativa reguladora de cartas de servizos.

En resumo, o proceso de xestion das cartas de servizos describese no diagrama de fluxo seguinte:


http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2006/20060714/Anuncio13DE2_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
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S. PROCESO METODOLOXICO
DE ELABORACION E
DESENVOLVEMENTO

DE CARTAS DE SERVIZOS
AUDITADAS

E fundamental manter o rigor metodoléxico en todo o proceso de elaboracién das cartas de
servizos (en diante, cartas) se estamos a falar de calidade e mellora continua, e ainda mais se estas
cartas deben ser apreciadas polos cidadans e ttiles para a mellora da Administracion, de forma
que non se convertan en simples e inconcretas declaraciéns de boas intenciéns.

Basedndose no anterior, o proceso metodoléxico proposto para a elaboraciéon das cartas
de nivel auditado na Xunta de Galicia € o que se reflicte no seguinte diagrama de fluxo:
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De xeito breve, a continuacién describese cada unha das fases do proceso de elaboracién dun
proxecto de carta servizos auditada, asi como os obxectivos que se perseguen en cada unha delas
e os documentos tipo de traballlo (DCS-XX-YY) que servirdn de apoio ao equipo elaborador do
proxecto de carta.

S1. Iniciativa e comunicacion desta
a organizacion e 8 DXCAPP

Obxectivos
O Iniciativa e comezo do proceso de desenvolvemento dun proxecto de carta.

o Obter a colaboracién e o apoio necesarios para a posta en marcha e o
desenvolvemento do proxecto.

Desenvolvemento

O proceso de elaboracion dun proxecto de carta de servizos por parte dunha organizacién da
Administracién autondmica galega iniciase materialmente unha vez que, a través da sda
correspondente direccion xeral, secretaria xeral, ou do seu méaximo nivel directivo en caso de
organismos auténomos, empresas e demais entes dependentes da Xunta de Galicia, se adopta
a decision de desenvolver un proxecto de carta e se comunica formalmente 4 DXCAPP a suda
intencién de desenvolvemento, solicitdndolle simultaneamente o apoio necesario.

Para facilitar esa comunicacion, pédese empregar o formulario “Comunicacién 4 DXCAPP da
elaboracion dun proxecto de carta de servizos e solicitude de apoio™.


http://cpapx.xunta.es/tramitacion-proxectos-cartas-de-servizos
http://cpapx.xunta.es/tramitacion-proxectos-cartas-de-servizos

5.Z2. Constitucion e formacion do equipo
de traballo

Obxectivos

O Constitucion e formalizaciéon dun equipo que elabore a carta de
servizos con €xito.

o Dotar os integrantes do equipo constituido da formacién e cofiecementos
minimos necesarios para o desenvolvemento dun proxecto de carta.

Desenvolvemento
5.2]  Constitucion e Funcionamento do equipo de traballo

Para o desenvolvemento de cada proxecto de carta de servizos debe constituirse un equipo de
traballo (en diante equipo). O nimero de integrantes do equipo, para que este sexa eficiente,
deber4 oscilar, entre cinco e nove persoas, tendo en conta os seguintes perfis:

o O titular ou un representante do mdximo centro directivo do cal depende a
organizacion prestadora dos servizos obxecto do proxecto (1 persoa).

O Responsables directos das organizacions que prestan os servizos (1-2 persoas).

O Persoal técnico da organizacion cofiecedor do conxunto dos servizos e dos
procesos asociados a estes (1-2 persoas).

O Persoal da organizacién en contacto directo co cidadan (1-2 persoas).

O Persoal cofiecedor dos procedementos internos de traballo e da lexislacion
aplicable (1-2 persoas).



Nas primeiras reuniéns que realice o equipo, este deberd elaborar un cronograma de
traballo (exemplos cronogramas cartas de nivel base e auditado) que lle permita proceder ao
desenvolvemento do proxecto con facilidade.

A constitucién do equipo débese formalizar e rexistrar nunha acta de constitucién como a que
reflicte o documento tipo de traballo DCS-01-01: “Acta de constitucion do equipo de traballo” .

E recomendable, ademais, asegurar a formalizacién de actas das reuniéns que celebre o equipo;
podendo empregar para iso o modelo do documento tipo de traballo DCS-02-01: “Acta de reunion
do equipo de traballo” .

5.2.2. Formacién dos membros do equipo de traballo

Os membros do equipo deben ser ou estar convenientemente formados para o desenvolvemento
do proxecto de carta. A este respecto, considérase necesario que os membros do equipo, como
minimo, participen nunha xornada de formacién cuxos contidos sexan:

o Conceptos xerais de calidade e cartas de servizos.

O Metodoloxia de elaboracion e implantacién de cartas de servizos da
Xunta de Galicia.

o Metodoloxias para a deteccion de expectativas dos cidadéns.
o Xestion de equipos de traballo e reunidns eficaces.

A DXCAPP podera facilitar a formacidn inicial aos membros do equipo.


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/cronogramafasescsbase_gal.pdf
http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/cronogramafasescsauditada_gal.pdf
http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs01_gal.ods
http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs02_gal.ods

S.3. Identificacion e analise dos servizos e
outros datos de caracter xeral e legal

Obxectivos
O Identificacion e descricion de todos os servizos que presta a organizacion.

O Andlise, priorizacion e seleccién dos principais servizos segundo os criterios
dos xestores.

o Recompilacién dos datos de caricter xeral e legal.

Desenvolvemento
S.3] Identificacidon dos servizos

A tarefa principal que debe realizar o equipo nesta fase do proxecto ¢ a identificacion e priorizacion
dos servizos ofrecidos e en cuxa prestacion se establece unha relacién entre o cidadan ou usuario
interno e a organizacion.

Para identificar e definir os servizos dunha organizacion, o equipo deberd ter claros os
seguintes conceptos:

o AREA FUNCIONAL: cada unha das “unidades organizativas” en que se
poden agrupar un conxunto de servizos e actividades relacionadas e que se
executan para o desenvolvemento dunha competencia ou funcién que ten
asignada a devandita organizacién ou os centros directivos de que depende.

o SERVIZOS: os servizos deben ser entendidos como os resultados finais
ou saidas dalgin proceso identificado, e normalmente toda prestacién dun
servizo sempre estd sustentada por un ou varios procesos interrelacionados.
E de grande importancia que o equipo valore os procesos que leva a cabo



a organizacién para prestar os servizos que lle ofrece ao cidaddn/usuario
interno, tendo en conta que un proceso ¢ unha secuencia de actividades que
desenvolve internamente un érgano para conseguir a prestacion de servizos
ou realizacion de produtos identificables.

O CLIENTES: os clientes son os destinatarios dos servizos, que poderan ser
tanto cidaddns como usuarios internos da organizacion.

o PRESTADOR DIRECTO DO SERVIZO: identificaciéon dos niveis
da organizaciéon (departamentos, unidades, servizos, centros...) ou
provedores externos concretos que executan a prestacion do servizo dentro
da organizacién.

Para identificar e definir os servizos dunha organizacién o equipo pode dispoiler do documento
tipo de traballo DCS-03-01: “Identificacion de servizos” .

Unha vez que tefia identificados e rexistrados o0s servizos o equipo xa cumpriria co primeiro
obxectivo que debe perseguir todo proxecto de carta: “Poder dar a coifiecer os servizos que a
organizacion ofrece ao cidaddn/usuario interno” .

Unha vez identificados todos os servizos, o equipo poderd proceder 4 seleccion dos principais
servizos que, a priori, se poderian incluir no proxecto de carta. Para a seleccién deses servizos
principais € ttil que os membros do equipo realicen unha priorizacién dos servizos. Para este
labor poderdn apoiarse no documento tipo de traballo DCS-04-01: “Priorizacion de servizos
polos xestores™.

5.3.2. ldentificacion de datos de caracter xeral e legal

Os contidos minimos necesarios para unha completa identificacion de datos de caracter xeral e
legal son os seguintes:

0 DATOS IDENTIFICATIVOS DA ORGANIZACION
o NORMATIVA REGULADORA


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs03_gal.ods
http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs04_gal.ods

O desenvolvemento desta fase de traballo pddese realizar tomando como referencia os contidos
que recolle o documento tipo de traballo DCS-05-01: “Identificacion de datos de cardcter
xeral e legal”.

5.4. Establecemento dos compromisos
de calidade

Un dos eixes fundamentais da metodoloxia das cartas € o axeitado establecemento de compromisos
de calidade na prestacién dos servizos. Os compromisos que se adquiran a través das cartas
determinardn o camifio que deberd seguir a organizacién no futuro, xa que os devanditos
compromisos deberan ir alifados coas expectativas dos cidadans e usuarios e, pola sta vez, coa
mision e vision da organizacion.

Obxectivos

o Cofiecer o mellor posible as necesidades e expectativas dos cidadans ou
usuarios internos destinatarios da carta, e utilizalas como base para a
fixacion dos estandares de calidade e o establecemento de compromisos na
prestacion dos servizos.

O Establecer indicadores de xestion para cada un dos servizos a partir das
expectativas dos cidaddns/usuarios internos detectadas.

o Concretar os niveis estdndar e os niveis reais e actuais de prestacion
dos servizos.

0 Definir accidns de mellora inmediatas que permitan introducir no proxecto
de carta compromisos asumibles a curto prazo.

O Establecer compromisos que a organizacion poida asumir ante os
cidadans/usuarios internos en relacion cos resultados que estes
ultimos poden esperar na prestacion dos servizos. Compromisos que


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs05_gal.ods

logo se deberan comunicar e facer publicos a través dos soportes
finais de divulgacion da carta, e seran avaliados de forma periédica
a través dos seus indicadores de seguimento.

O Concretar medidas viables de compensacion ou emenda que se adoptaran
polo incumprimento dos compromisos.

Desenvolvemento

Para o establecemento dos compromisos, o equipo debe desenvolver unha serie de actividades
secuenciais de indagaciéon que lle permitan determinar os devanditos compromisos con
minuciosidade e rigor, a partir do proceso que se representa no seguinte diagrama:
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5.4]  Analise e deteccion das expectativas do cidadan
e dos factores clave de calidade

Para elaborar unha carta de servizos de calidade € necesario que a organizacién tefia unha adecuada
percepcion das expectativas dos cidaddns/usuarios internos en canto 4 prestacién dos servizos,
conforme o que promulga o modelo conceptual de calidade do servizo de A. Parasuraman.

A axeitada execucién desta tarefa, asegurard que o establecemento de compromisos vaia en lifia
coas necesidades e expectativas dos cidaddns/usuarios internos.

S41]].  Detecciéon das expectativas

As expectativas sobre a prestacion de servizos son as condicidns cualitativas ou cuantitativas que
os cidaddns/usuarios internos esperan atopar ou conseguir ao recibir a prestacion dos servizos.

A deteccion de expectativas dos cidaddns/usuarios internos cobra especial importancia xa que:

o Os servizos dunha organizacion sé son eficaces se satisfan as expectativas
e necesidades dos seus clientes (cidadans ou usuarios internos).

o As expectativas e necesidades son dindmicas e cambiantes, motivo polo cal
haberd que ir adecuando os servizos a elas.

O Facer as cousas “ben” ou mesmo “moi ben” desde o punto de vista dos
xestores, de nada vale se non hai unha adecuacién delas ao que quere o
cliente (cidaddn ou usuario interno) ou se os esforzos da organizaciéon non
se centran na devandita adecuacion.

Non existe unha tnica técnica para a deteccidon de expectativas dos cidaddns ou usuarios internos
sobre a prestacion dos servizos dunha organizacién. O equipo poderd elixir aquela que, cumprindo
cos minimos requisitos metodoloxicos necesarios, satisfaga o obxectivo desta fase de traballo do
proxecto de carta e se adapte mellor 4 materia obxecto desta. Entre as técnicas mdis comunmente
utilizadas, podemos destacar:


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/modeloconceptualparasuraman_gal.pdf

0 “GRUPOS FOCAIS”

0 “ENQUISAS”

0 “ENTREVISTAS AO CIDADAN OU USUARIO”

o “ANALISE DE SUXESTIONS, QUEIXAS E RECLAMACIONS”

0 “SEGUIMENTO DOS MOMENTOS DA VERDADE”

0 “CIDADAN OU USUARIO MISTERIOSO/FICTICIO”

0 “ANALISE DE INFORMACION DE MEDIOS DE COMUNICACION”
0 “TECNICA EMPATICA”

Dada a variedade de técnicas que se poden empregar para a deteccion de expectativas dos
cidadédns/usuarios internos, para orientar esta tarefa o equipo poderd contar co asesoramento do
persoal da DXCAPP.

O equipo poderd apoiarse no documento tipo de traballo DCS-06-01: “Recompilacion de
expectativas do cidaddn/usuario interno detectadas” para rexistrar as expectativas detectadas.

5412. Determinacion dos factores de calidade

Para poder prestar un servizo que sexa percibido polos usuarios de acordo cos niveis de calidade
esperados por estes, € preciso ter en conta os aspectos ou factores de calidade que os cidadédns/
usuarios internos dos servizos consideran mdis importantes e valoran en maior medida.

Os factores de calidade son as caracteristicas relevantes que fan que quen acceda aos servizos
perciba o seu nivel de calidade.

En consecuencia, a sda identificacién debe facerse tendo en conta a voz dos clientes, ou o que é
o mesmo, deben ser identificados a partir das expectativas e necesidades dos cidadans/usuarios
internos previamente detectadas.

Para desenvolver esta tarefa, o equipo podera apoiarse no documento tipo de traballo DCS-07-01:
“Matriz de determinacion de factores de calidade” .


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs06_gal.ods
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5.4.2. Fixacion de estandares de calidade e diagnostico
dos niveis reais

Unha vez detectados os factores clave de calidade, o equipo debe proceder 4 identificacion dos
niveis estdndar (ideal de calidade) dos servizos asegurando que os devanditos estdndares se
definen para dar resposta ds necesidades e expectativas dos cidaddns, e tamén debe diagnosticar
os niveis reais ou actuais de calidade na prestacion dos servizos, para posteriormente establecer
unha comparativa entre ambos os dous niveis (estindares e reais) e, a partir desa comparativa,
0 equipo poida empezar a definir os compromisos de calidade na prestacion dos servizos que a
organizacion pode garantir como asumibles.

54.7) Establecemento dos indicadores de xestion

Para cumprir co obxectivo anterior, o primeiro que debe acometer o equipo € o establecemento
dos indicadores de xestion dos servizos, debendo tratarse de indicadores que deriven
ou se correlacionen moi directamente coas expectativas concretas e factores de calidade
previamente identificados.

Un indicador € un parametro e unha ferramenta de medicion dunha variable (caracteristica)
ou dunha combinacién de variables. Os indicadores de xestion deben servir para medir o
resultado e o rendemento dos procesos e axudar a xestionalos.

Os indicadores que identifique o equipo poderdn ser rexistrados no documento tipo de traballo
DCS-08-01: “Cadro de mando: fixacion de estdndares e diagndstico de niveis reais de xestion” .

Os indicadores de xestion que se establezan non s6 deben permitir fixar niveis estandar de servizo
que deberan recibir os cidaddns, sen6n tamén medir o nivel real de prestacion dos servizos, tal e
como se describird nos puntos posteriores desta guia.


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs08_gal.ods

S4.2.2. Fixacion de estandares de calidade

Un estdandar de calidade € un obxectivo cuantificable, que permite valorar o nivel que unha
organizacion se fixa como meta para alcanzar na prestacion dos seus servizos e nun periodo de
tempo determinado.

Estes niveis de referencia determinanse a partir das expectativas concretas dos cidadans, e
mostran os obxectivos que a organizacion desexa alcanzar en relacion cos factores de calidade
dos servizos detectados previamente.

Polo tanto, un nivel estandar debera:

O Servir de referencia para valorar o cumprimento dos obxectivos establecidos
e a calidade dos servizos prestados.

o Expresarse a través dunha cifra que sexa unha concrecién da medida
elixida como indicador.

Para facilitar a identificacion dos niveis estdndar, o equipo pode seguir cubrindo o documento
tipo de traballo DCS-08-01: “Cadro de mando: fixacion de estdndares e diagndstico de niveis
reais de xestion” .

5.4.2.3. Diagnostico dos niveis reais

Unha vez definidos os niveis estdndar de calidade dos servizos, os ditos niveis estdndar non poden
ser incorporados, sen mdis, 4 carta de servizos como compromisos desta. Antes € preciso que o
equipo determine se o cumprimento dos estdndares estd ao alcance da organizacién ou canto falta,
se € o caso, para conseguilo.

Para iso faise necesario que o equipo diagnostique previamente os niveis reais de prestacion
dos servizos da organizacion, cuantificando os niveis ou resultados reais dos indicadores e
rexistrandoos nun documento como o reiterado documento tipo de traballo DCS-08-01.


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs08_gal.ods
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Unha vez cuantificados os niveis reais, o equipo xa dispén de informacion suficiente para cofiecer
que niveis estdndar cumpre a organizacién e cales non, e para decidir que expectativas dos
cidadans poden ser satisfeitas.

5.4.3. Establecemento dos compromisos

O obxectivo desta fase de traballo serd establecer os compromisos de calidade que finalmente se
incluirdn e fardn puiblicos na carta de servizos.

Para levar a cabo esta tarefa, o equipo deberd comparar os niveis estdndar cos niveis reais dos
indicadores de xestion.

A partir do resultado desa comparacién poderanse concretar:

o COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE: cando os niveis
reais de prestacion de servizos que ofrece a organizacién alcanzan os
estandares establecidos, a organizacion é capaz de responder 4s expectativas
dos cidadans.

8 COMPROMISOS ASUMIBLES A CURTO PRAZO: cando os niveis reais de
prestacion de servizos que ofrece a organizacidén non alcanzan os niveis estandar
establecidos, pero o equipo considera que € posible lograr o seu cumprimento
a curto prazo (en todo caso antes da aprobacion final da carta de servizos), tras
a definicion e a implantacién de accidns de mellora inmediatas.

8 COMPROMISOS NON ASUMIBLES AINDA: no suposto de que os
niveis reais de prestacion de servizos da organizacién non alcancen os
niveis estdndar establecidos e o equipo considere imposible lograr o seu
cumprimento a curto prazo. Neste suposto, o equipo deberd definir e
implantar un plan de mellora a longo prazo (en diante, plan de mellora), tal
e como se describe no punto 5.5. desta guia. En consecuencia, neste suposto
0 equipo deberd pospoiier a inclusion na carta de servizos de compromisos
relacionados con eses estdndares ata 0 momento en que os niveis reais se
equiparen cos devanditos estdndares.



Para rexistrar o resultado da comparativa anterior, o equipo poderd utilizar o documento tipo de
traballo DCS-09-01: “Valoracion e establecemento de compromisos” .

Como resultado da fase de traballo “establecemento de compromisos”, o equipo non s6 dispora
dunha serie de COMPROMISOS ASUMIBLES INMEDIATAMENTE pola organizacién, senén
que tamén dispord doutro tipo de COMPROMISOS que se converterdn na semente da mellora
continua da organizacion, xa que deles derivardn acciéns de mellora inmediatas e plans de
mellora a longo prazo.

No caso dos COMPROMISOS ASUMIBLES A CURTO PRAZO, o equipo podera rexistrar no
documento DCS-10-01: “Accions de mellora inmediatas” as acciéns de mellora que se deriven.

Tras aimplantacion das accidns de mellora inmediatas, o equipo deberd volver medir os niveis reais
de prestacion dos servizos e comprobar se os devanditos niveis reais alcanzan os niveis estandar
definidos. De se alcanzar, poderdn ent6n introducirse na carta de servizos eses compromisos
asumibles con acciéns inmediatas como outros compromisos mdis da carta.

No caso de que tras a implantacion das accions de mellora inmediatas o nivel real de prestacion
dos servizos siga sen alcanzar ao nivel estdndar, o compromiso asociado a ese estandar non podera
ser asumido e deberd ser trasladado ao plan de mellora da carta.

5.44. Establecemento de medidas de compensacion ou
emenda por incumprimento de compromisos

Unha vez definidos os compromisos de calidade que finalmente conterd a carta de servizos, o equipo
debe valorar posibles medidas de compensacion ou emenda que se ofrecerdn aos cidaddns/usuarios
internos polo posible incumprimento de cada un dos compromisos manifestados na carta, e que axuden
a amortecer a posible insatisfaccion do cidaddn/usuario interno derivada dese incumprimento.

A hora de establecer medidas de compensacion ou emenda, o equipo debe ser moi consciente de
que estas non se deben establecer se a organizacion non posue a total seguridade de poder ofrecer
ao cidaddn esas posibles compensacions ou emendas.
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As compensacidns ou emendas que finalmente se decidan incluir na carta de servizos poderédn ser
recollidas no documento tipo de traballo DCS-12-01: ”Identificacion doutra informacion que se
debe incluir na carta”.

5.5. Elaboracion do plan de mellora
da carta de servizos

As cartas de servizos non s6 se deben considerar como elementos de comunicacién fronte aos
cidaddns, sen6n tamén como auténticas ferramentas de xestion da calidade que impulsan na
organizacion a mellora continua.

E por iso que a metodoloxia proposta pola Xunta de Galicia, recolle a conveniencia de que todo
proxecto de carta leve asociado un plan de mellora a longo prazo (en diante plan de mellora), que
permita 4 organizacién ir mellorando a prestacién dos seus servizos e, polo tanto, a asuncion de
futuros compromisos que dean resposta 4 totalidade das expectativas.

Obxectivos

o Definicién do plan de mellora asociado ao proxecto de carta (ferramenta de
mellora continua).

Desenvolvemento

Conseguidos os primeiros obxectivos fundamentais das cartas, como son identificar os servizos
que a organizacion ofrece 4 cidadania e facer explicitos os compromisos que en relacién con eses
servizos asume a organizacion, chegou o momento de impulsar a mellora continua da organizacién
na prestacion dos seus servizos a través do desenvolvemento e implantacién dun plan de mellora
asociado 4 carta.


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs12_gal.ods

Para a elaboracién do plan de mellora, o equipo pode utilizar o documento tipo de traballo
DCS-11-01: “Plan de mellora a longo prazo” , partindo da informacién rexistrada no documento
tipo de traballo DCS-09-01: “Valoracion e establecemento de compromisos” .

Recordemos que, tras a andlise de posibles compromisos sobre a prestaciéon de servizos,
o equipo pode atopar unha seric de COMPROMISOS NON ASUMIBLES AINDA.
Eses compromisos deben ser os aspectos ou dreas de mellora que se abordardn mediante
un plan de mellora.

Un plan de mellora é un documento utilizado polas organizaciéns para a planificacion da mellora
continua. O contido minimo de calquera plan de mellora debe ser:

o Areas de mellora.

o Acciéns de mellora propostas para cada drea de mellora.

O Responsables da execucion das accions de mellora.

o Datas ou prazos de execucion das accidns de mellora.

0 Medida ou indicador que verifique a implantacion das accions de mellora.

Nos proxectos de cartas, coa elaboraciéon dun plan de mellora preténdese contribuir a que os
COMPROMISOS NON ASUMIBLES AINDA se convertan en compromisos asumibles e
incorporables en futuras revisiéns da carta.

Para o despregamento das accidéns contidas no plan de mellora, a organizacién poderd utilizar
ferramentas de participacion do persoal como, por exemplo, grupos de mellora ou circulos de
calidade, de maneira que no devandito despregamento do plan de mellora poidan participar outras
persoas da organizacion que non necesariamente formasen parte do equipo elaborador da carta.


http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs11_gal.ods
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S5.6. Identificacion doutra informacién
que se debe incluir na carta

Obxectivos

O Identificar a informacion de cardcter complementario necesaria para o
cidadédn e que se incorporard nos soportes divulgativos da carta.

Desenvolvemento

As cartas de servizos, como medio de comunicacién e achegamento ao cidaddn, deben conter
informacidn relativa 4s canles a través das cales se permitird aos cidadans entrar en contacto coa
organizacion, cofiecer os seus dereitos e obrigas, asi como as formas e medios que se prevén para
a stia colaboracion, consulta e participaciéon na mellora dos servizos que ofrece a organizacion.

Estaoutrainformacion é considerada de caracter complementario, pero non por iso pouco relevante,
Xa que constitie unha ventd a través da cal os cidaddns entran en contacto coa organizacion.

O equipo deberd recompilar a informacién que a continuacién se detalla co fin de completar o
contido da carta de servizos:

O Dereitos concretos dos cidaddns ou usuarios internos
0 Formas de colaboracion dos cidadans

0 Formas de consulta e participacion

O Sistemas de suxestiéns e queixas

0 Comunicacion de resultados da carta

Para levar a cabo o rexistro da informacién complementaria antes referida, o equipo podera
utilizar o documento tipo de traballo DCS-12-01: “Identificacion doutra informacion que se debe
incluir na carta”.
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S.7. Redaccion final da carta e elaboracion
do dossier xustificativo

Tras superar as fases do proceso metodoloxico de elaboracién da carta descritas en todos os
puntos precedentes desta guia, o equipo deberd proceder 4 tarefa de recompilacion de toda a
documentacién e informacién analizada e elaborada ao longo de todo o proceso, para redactar
o texto final da carta de servizos e confeccionar un dossier documental xustificativo do
proxecto de carta.

Obxectivos
O Redaccion final do texto da carta.

o Elaboracién do dossier xustificativo do proxecto de carta.

Desenvolvemento

O dossier xustificativo da carta de servizos que o equipo deberd elaborar, constard dos
seguintes puntos:

A.Redaccién do texto final da carta que se vai publicar
B. Proposta final de estrutura gréfica e de contidos dos soportes divulgativos
C. Plan de comunicacién e difusién da carta

D.Memoria descritiva do proceso metodoléxico realizado

A. Redaccién do texto final da carta que se vai publicar

A proposta de redaccion do texto final da carta de servizos deberd recoller dias
versions: unha versiéon que chamaremos “version extensa”, que se utilizard



para publicar no Diario Oficial de Galicia (DOG), e outra “version reducida”
que serd a redaccidn que se utilizard nos soportes divulgativos.

A versién extensa da carta de servizos, que se empregard para publicar no
DOG, sera un documento de s6 texto no cal se recolla de forma detallada toda
a informacién que o equipo decidiu incluir na carta de servizos, tendo sempre
en conta, polo menos, os contidos minimos que se determinan na normativa
reguladora das cartas de servizos da Xunta de Galicia.

Por outra banda, no caso da redaccién en “version reducida”, aseguraranse 0s
mesmos contidos minimos descritos anteriormente, e a sia extensién podera
variar en funcién do soporte divulgativo concreto que se pretenda empregar
para a sta posterior difusion.

B. Proposta final de estrutura grafica e de contidos dos
soportes divulgativos

Dentro do dossier xustificativo de elaboracion do proxecto de carta de servizos,
o equipo tamén deberd incluir unha proposta dos soportes divulgativos
(tripticos, polipticos, cartelaria, etc.) impresos ou electrénicos que van ser
utilizados pola organizacion para a difusion da carta.

Os soportes divulgativos das cartas de servizos da Xunta de Galicia seguirdn
unha estrutura grifica e un estilo normalizados de acordo cos criterios
establecidos no “Manual de identidade grifica do Programa de cartas de
servizos da Xunta de Galicia” aprobado pola vixente normativa reguladora
das cartas de servizos da Administracién autondémica galega.

C. Plan de comunicacion e difusion da carta

O plan de comunicacién e difusién da carta deberd dar conta, como minimo,
da estratexia de comunicacién externa (ver punto 5.9.).
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D. Memoria descritiva do proceso metodoloxico realizado

Finalmente, o equipo debe elaborar e achegar unha memoria en que se describa
o proceso metodoldxico seguido para a elaboracién do proxecto de carta, asi
como a documentacion xustificativa que evidencie a execucién de cada unha
das fases de traballo.

Destacar a importancia de que a memoria descritiva recolla o plan de mellora
asociado 4 carta, evidencidndose asi que o proxecto de carta de servizos
persegue a mellora continua.

5.8. Aprobacion da carta de servizos

Para calquera carta de servizos elaborada dentro do ambito da Xunta de Galicia, serd condicion
necesaria que supere a fase de aprobacion antes de que a organizacion elaboradora poida proceder
4 sta publicacion.

Obxectivos

O Superar o proceso de aprobacion da carta de servizos e logo proceder
4 sta publicacion.

Desenvolvemento

De forma breve e conforme o disposto en detalle no artigo 10 do vixente decreto regulador de
cartas de servizos da Xunta de Galicia, sinalar que o proceso de aprobacion dun proxecto de carta
de servizos € o seguinte:


http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
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o Remisién do dossier xustificativo polo equipo 4 secretaria ou direccion xeral
da que depende, para someter o devandito dossier a validacién do seu titular.

0 Unha vez validado o dossier xustificativo, o titular da direccién xeral
respectiva enviard unha copia do dossier xustificativo d DXCAPP e solicitara
desta un informe preceptivo sobre o proxecto de carta (formulario solicitude
de informe 4 DXCAPP do proxecto de carta de servizos elaborado). Serd
necesario que o dito informe sexa favorable para poder proceder logo 4
aprobacién final do proxecto de carta, tal e como se determina na vixente
normativa reguladora das cartas de servizos da Xunta de Galicia.

O Para a emision do informe preceptivo sobre o proxecto de carta de servizos, a
DXCAPP tera en conta os resultados dos labores de auditoria levados a cabo
polo persoal auditor dependente desa direccion xeral co fin de contrastar o
cumprimento dos requisitos minimos establecidos na normativa reguladora.

No caso de que o informe preceptivo emitido pola persoa titular da DXCAPP sexa favorable, a
continuacién poderase tramitar a aprobacion final da carta de servizos.

Mentres que no suposto de que o informe preceptivo da DXCAPP resulte non favorable, o
equipo deberd revisar o proxecto de carta atendendo ds observaciéns de non conformidade,
recomendacions e reflexions indicadas pola DXCAPP e, unha vez emendadas as causas da non
conformidade, volver reiniciar o proceso de aprobacion.

E unha vez que un proxecto de carta de servizos obtefia o informe preceptivo favorable da
DXCAPP, procederase 4 unha aprobacion final da carta de servizos mediante unha orde do titular
da conselleria da que dependa a organizacién elaboradora do proxecto de carta. A devandita
orde de aprobacién, xunto coa “version extensa” da carta como anexo desa orde, deberdn ser
publicadas no DOG.

En resumo, tendo en conta todo o anterior, o proceso de aprobaciéon dunha carta de servizos
pddese representar co seguinte diagrama de fluxo:
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5.9. Comunicacion das cartas de servizos

Parte do éxito da implantacion dunha carta dependerd do desenvolvemento dun axeitado plan de
comunicacion e difusién que se adapte as canles de comunicacién existentes e que sexa capaz
de transmitir os logros e as expectativas xeradas a través da carta, tanto aos cidaddns/usuarios
internos coma ao persoal da organizacion. Os principais obxectivos do desenvolvemento dun plan
de comunicacién e difusion das cartas de servizos pddense resumir en:

o Dar a cofiecer todos os contidos da carta de servizos aprobada, en especial
os servizos que se describen nela e os compromisos adquiridos.

o Lograr a maior difusién posible, tanto interna como externa 4 organizacion.

o Motivar internamente o persoal prestador dos servizos para conseguir
a maior implicacién posible na implantacién da carta e a asuncién dos
compromisos nela descritos.

O proceso de comunicacion debe darse ao longo de todas as fases dun proxecto de carta de
servizos, e ten duas vertentes claramente diferenciadas:

o Comunicacion interna: a comunicacién dirixida ao persoal da organizacion
elaboradora da carta de servizos, sobre o estado do proxecto, avances
realizados, melloras obtidas e resultados finais: contidos, compromisos
adquiridos e plans de mellora acordados, asi como calquera outra
comunicacién enfocada a impulsar a participacion e motivacion do persoal
prestador dos servizos incluidos na carta.

o Comunicacién externa: as actuacions de comunicacién dirixidas ao cidaddn
ou usuario interno e que tefien por obxecto a publicacidon, distribucién e
difusién da carta de servizos desenvolvida e aprobada. A organizacion
deberd desefiar un plan de comunicacién e difusién externa que garanta que,
coa suficiente antelacion, os soportes divulgativos da carta seran difundidos
entre o persoal da organizacion responsable dos servizos e distribuido a
unidades ou puntos de atencién ao cidaddn ou usuario interno.



510. Seguimento e actualizacion
das cartas de servizos

As cartas son en si mesmas ferramentas de mellora continua, auténticos motores de cambio. Por
is0, o labor de desenvolvemento dunha carta non culmina coa sta aprobacion e publicacién oficial,
xa que, unha vez publicada, se deberd garantir a sia vixencia (cambios organizativos, cambios nas
expectativas ou necesidades dos cidadéns, etc.) e o proceso de mellora continua a través do plan de
mellora asociado 4 carta de servizos, sendo necesario un proceso de seguimento posterior.

O seguimento das cartas de servizos na Xunta de Galicia comprenderd dous tipos de actuaciéns:

o Seguimento e revision da carta de servizos por parte da organizacion
elaboradora da carta, conforme 6 disposto polo artigo 15 do vixente decreto
regulador das cartas de servizos da Xunta de Galicia.

o Seguimento por parte da DXCAPP das cartas de servizos aprobadas e
vixentes na Xunta de Galicia, segundo establece o artigo 16 do mesmo
decreto regulador das cartas de servizos.

5101 Seguimento e revision das cartas de servizos
por parte da organizacion

O seguimento dunha carta de servizos serd responsabilidade da organizacion elaboradora da carta,
quen asumird o seguimento do grao de cumprimento dos compromisos adquiridos a través da
carta, das suxestions e queixas recibidas, asi como da definicién e actualizacién dos indicadores
de medida nela establecidos e, de ser o caso, do despregamento das accions e/ou plans de mellora
asociados 4 carta. Para o seguimento continuado dos compromisos establecidos, o equipo podera
apoiarse no documento tipo de traballo DCS-13-01: “Seguimento dos compromisos establecidos
na carta de servizos” .


http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://www.xunta.es/dog/Publicados/2008/20080612/Anuncio2730A_gl.pdf
http://ficheiros-web.xunta.es/cartas_de_servizo/dcs13_gal.ods

A organizacién responsable da carta, anualmente, deberd elaborar un informe ou memoria de
seguimento interno da carta, que serd remitido & DXCAPP no mes de xaneiro do ano seguinte 4
anualidade en que se realice o seguimento.

510.2. Seguimento por parte da DXCAPP
das cartas de servizos vixentes na Xunta de Galicia

A DXCAPP, como axente impulsor da mellora da calidade dos servizos ofrecidos polas
organizacions da Administracion publica galega, realizard o seguimento das cartas de servizos
vixentes, elaborando anualmente unha memoria ou informe xeral do estado do Programa de
cartas de servizos, tendo en conta o seguinte:

o Andlise e avaliacién das memorias ou informes anuais que lles remitan as
organizacidns que tefian cartas de servizos aprobadas e vixentes.

o Informacion do Rexistro xeral de cartas de servizos da Xunta de Galicia.

o Resultados das sudas propias actuacions de auditoria, andlise, estudo e contraste
procedentes que, de acordo coas stias competencias, leve a cabo en relacion con
proxectos de cartas de servizos en tramitacién ou con cartas de servizos en vigor.

Este informe xeral elaborado pola DXCAPP serd presentado e sometido 4 aprobacién do Consello
da Xunta de Galicia, e unha vez aprobado polo Consello da Xunta de Galicia, a través do enderezo
da internet www.xunta.es, faranse pablicos resultados finais do dito informe.


http://cpapx.xunta.es/avaliacion-indice-cartas-de-servizos
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