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1. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS.

Mas de una vez nos hemos preguntado ¢qué sera esto de la calidad de la que todo €
mundo habla y que tan gena nos resulta en muchas ocasiones?, parece como s la
calidad en si misma fuese una caracteristica de un producto o servicio, como lo es €
color o la textura, siendo sinénimo de perfecto, bien acabado, sin defectos, con rigor,
etc.

El diccionario de la Real Academia Espafiola de la Lengua define la calidad como
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor, 0 peor que € resto de las de su especie. Si bien @ concepto moderno de la
calidad considerado por |os principales modelos de gestion y que la norma internacional
ISO 8402 define como: conjunto de propiedades de un producto o servicio que le
confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades expresas o implicitas. Es decir,
la calidad ya no se predica respecto de unas caracteristicas intrinsecas que diferencian a
un producto o servicio de otro de la misma especie, Sino que trasciende esta cualidad y
se identifica con la capacidad del mismo para satisfacer un propésito, una expectativa
del ciudadano.

La norma internacional 1SO 9004:1991 sobre gestion de la calidad, en su
introduccion se refiere a concepto sefidlando: “ La creacion y e mantenimiento de la
calidad en una organizacion dependen de una aproximacion sistematica de la gestion
de la calidad con objeto de garantizar gue se comprendan y alcancen las necesidades
de los clientes. Para obtener calidad es necesario que todos los niveles de la
organizacion se adhieran a los principios de la calidad y € sistema de gestion de la
calidad establecido se revise y megjore continuamente en base a la realimentacién que
proviene de la percepcion del cliente del servicio prestado”.

Ahora la dificultad radica en incardinar dicho concepto de calidad en una
Administracion Publica, puesto que ésta siempre pretende prestar |os servicios lo mejor
posibley alaprimera, pero ello aveces no se consigue, 0 no es suficiente.

Lo més importante hoy en dia para la Administracion Publica es la produccién de
servicios, entendidos como prestaciones de utilidad o provecho que pretende satisfacer
las necesidades de los consumidores o usuarios (ciudadanos) en cuya produccion
predomina el factor trabajo; pero los servicios que presta cualquier Administracion son
de caracter muy heterogéneo: carreteras, suministro de agua, limpieza, licencias,
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servicios sociales, seguridad, cultura, etc., lo que dificultala consecucién de una gestion
de calidad. (ya que se trata de servicios de dificil medicion (intangibles)).

Pero e problema con e que se encuentran las Administraciones es como se
puede alcanzar dicha calidad, a este respecto, |a doctrina ha utilizado diferentes criterios
para conseguirla, todos ellos vaidos y aceptables, destacando |os siguientes:

1. Reducir la incertidumbre de la prestacion del servicio (Regularidad y
adecuacion ala demanda)

2. Lacapacidad personal que ha de prestar € servicio (Competencia profesional,
presteza, e incluso cortesia en | as relaciones que se entablan).

3. La accesibilidad del Servicio (Tanto en términos de proximidad geogréafica,

como de sencillez de contactos).

Facilidad de comunicacion (Informacion accesible y comprensible).

Conocimiento por € prestador de las expectativas del usuario (Para que no

gueden frustradas inicial mente).

6. En relacién con los servicios no solo habria que ver su eficacia y eficiencia (ver
las prestaciones que hacen y a qué costo) sino también por € “Grado de
Satisfaccion delosusuarios”.

a &

Asi, tradicionamente se utilizan diferentes factores, con caracter previo, para
analizar la calidad en una determinada organizacion

» Entorno social.

= Entorno interno.

= Entorno tecnol dgico.

= Entorno relacional, tanto internamente como externamente.

= Entorno prospectivo (compararlo con |os servicios prestados anteriormente).

» Fondos con los que se atienden servicios publicos.

» Prestar servicios a costes aceptados (eficiencia publica).

= Andlisis coste/ beneficio.

= Comparacion entre lo que esperarecibir € clientey lo que recibe, paralo cual es
fundamental conocer las expectativas de los ciudadanos.

= Acabar con los estereotipos (Imagen) que se achacan a la Administracion,
(Lentitud, falta de profesionalidad, indiferencia, colas, esperas, papeleo indtil,
etc.).

Si bien podemos encontrar un gran numero de estudios que analizan la calidad
(“Gestion de Calidad”), lo cierto es que en la mayoria de ellos encontramos unas pautas
comunes, y que consideramos fundamentales para la implantacion de una
Administracién Modernay eficaz:

Reducir €l papeleoy trdmitesinnecesarios.
Comunicacion Internay Externa.
Trabajar megor y a menor coste.

Acer carse al Ciudadano.

bl A
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5. Buscar la satisfaccion del cliente-usuario-ciudadano.

2. EL PLAN DE CALIDAD Y MODERNIZACION DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA.

2.1. Antecedentes.

El Gobierno de la Ciudad Autonoma de Mélilla inicié en e afio 2003 un
ambicioso Plan de Calidad y Modernizacion de la Administracion, bajo la premisa de
que los ciudadanos se merecen unos servicios de calidad, donde la ficiencia, la agilidad
y la comodidad para efectuar las tramitaciones deben ser los principios fundamentales
donde debe sustentarse € funcionamiento de esta Administracion.

Asi, en un primer momento se procedié a cambio de denominacién de la
Consgjeria de Recursos Humanos, que pasd a denominarse de Administraciones
Pldblicas, asumiendo competencias tendentes a modernizar y revitdizar la
Administracion de la Ciudad Auténoma de Mdlilla

El | Plan de Calidad y Modernizacién de la Ciudad Autonoma de Melilla (2004-
2007) se sustentaba en cuatro pilares fundamentalmente: Impulsar y mejorar la calidad
en la prestacion de los servicios; Racionalizacion, Simplificacion y Normalizacion de
las tramitaciones administrativas, Atencion e Informacion a Ciudadano; vy
Administracion Electronica.

Se puede afirmar que € | Plan de Caidad y Modernizacién ha conseguido su
objetivo, que no era otro que se procediese un giro en la concepcion de la
Administracion de la Ciudad Autonoma de Médilla Asi tras la gecucidon de
innumerables medidas se ha conseguido una Administracion preparada para los retos
del siglo XXI.

2.2. Necesidad de un |l Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad
Autdnoma de M dlilla.

Con € inicio de la legisatura 2007-2011, desde € Gobierno de la Ciudad
Auténoma de Mélilla nos planteamos la redlizacion de un Il Plan de Calidad y
Modernizacion, ya que tras el éxito del primer Plan, estimamos totalmente necesario
poner en marcha una serie de medidas tendentes a continuar con la labor iniciadaen
afo 2003.

Con este Il Plan pretendemos consolidar el avance conseguido, e ir
introduciendo nuevas actuaciones que mantengan a la Administracion de la Ciudad
Autonomade Méelilla en unos niveles dptimos de calidad y eficiencia

El compromiso del Gobierno de la Ciudad Autonoma de Méelilla es trabgjar para
que la modernizacién de la Administracion sea una constante, y que e ciudadano
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perciba y participe de forma activa en la forma en que funcionen los distintos servicios
que se prestan desde nuestra Administracion.

Con € primer Plan se han conseguido los objetivos que se pretendian, pero
desde e Gobierno de la Ciudad Auténoma no somos conformistas, por ello se elabora
este I Plan de Calidad y Modernizacion de la Administracion de la Ciudad Autonoma
de Mélilla para marcar las lineas de actuacién que se iran desarrollando en proyectos
concretos, todo ello para que los melillenses tengan unos servicios de calidad, donde la
eficacia, eficiencia, la agilidad, la cercania'y la comodidad sean |as necesarias pautas en
el funcionamiento diario de nuestra Administracion.

2.3. Ejesdd Il Plan de Calidad y M odernizacion de la Ciudad Autdbnoma de
Médilla.

El Il Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Auténoma de Méelilla (2008-
2011) se fundamenta en |los siguientes ges:

1) Potenciacion dela Atencion al Ciudadano.

2) Calidad Total delos Servicios.

3) Tramitaciones Administrativas dominadas y controladas por los
ciudadanos.

4) Utilizacion de las Nuevas Tecnologias como base para la
agilizacion delasreaciones con la Administracion.

5) Potenciacion y Racionalizacion de los Recur sos Humanos.

1) POTENCIACION DE LA ATENCION AL CIUDADANO: El ciudadano
es € centro de toda la actuacion del Gobierno de la Ciudad Autdénoma de
Mélilla, por €lo se realizaran todos los esfuerzos para que las relaciones de
los ciudadanos con la Administracion sean lo mas é&giles, comodas y
cercanas, reduciendo en la medida de |o posibles colas y tiempos de esperas,
consiguiendo que €& ciudadano tenga una Atencion practicamente a la carta
en sus relaciones con la Administracion, paraello:

0 Consolidacion del Sistema de Informacién y Atencién a
Ciudadano.

o Diversificaremos los puntos de atencién al ciudadano.
(Nuevas Oficinas Proximas)

o Utilizaremos, y potenciaremos, diferentes candes de

comunicacion con e ciudadano. (Presencial, Telefonico y

telematico).

Impulsar horarios mas flexibles de atencion a ciudadano.

0 Actuaciones para colectivos especificos (Discapacitados,
Mayores, Jovenes)

0 La comunicacion sera en un lenguge accesible vy
comprensible por e ciudadano. (Se programaran formaciones

(@)
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para los empleados publicos para simplificar e lenguaje
utilizado en sus relaciones con € ciudadano).

0 Se eaborara un Programa de Actuacion del Servicio de
Informacion 'y  Atencion a Ciudadano. (Camparias
informativas de procedi mientos especificos).

0 Se dotard de los mecanismos normativos necesarios para
facilitar las relaciones admini straci on-ciudadano.
(Aprobacion de las reglamentaciones necesarias para € buen
funcionamiento de la Atencion al Ciudadano)

o Impulso y difusion del Sistema de Quejas y Sugerencias.
(Defensor del  Administrado, Portal de Defensa de
Administrado, etc.)

2) CALIDAD TOTAL DE LOS SERVICIOS: Lacaidad en lagestion de los
servicios publicos, es unarealidad gracias a las actuaciones realizadas en €l |
Plan de Calidad y Modernizacién, pero ello no es ébice paratener muy claro
gue debemos reforzar esta idea para que € ciudadano se sienta mas comodo
en las actuaciones que realice con la Administracion de la Ciudad. Para ello:

o Afianzaremos |os mecanismos de gestion de la calidad.

o Consecucion de la gestion de calidad como filosofia en todas
las éreas de gestion de la Administracion.

0 Implantaremos en la Administracion de la idea de gestion de
“calidad total”, fundamentada en un proceso de mejora
continua.

o Evauaciones continuadas de la calidad con la que se prestan
los servicios.

0 Consecucién de Certificaciones de Gestion con Calidad
externas. (Certificaciones 1SO)

o Potenciacion de la Carta de Derechos de los Ciudadanos y de
las Cartas de Servicios Sectoriales.

0 Implantacion de un sistema de vision estratégica con el
objetivo de controlar la accién de gobierno, y redizar un
seguimiento del cumplimiento de las medidas ejecutadas por
la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla

3) TRAMITACIONES ADMINISTRATIVAS DOMINADAS Y
CONTROLADAS POR EL CIUDADANO: El “centro de toda nuestra
gestion es el ciudadano”, por ello desde € Gobierno de la Ciudad Autonoma
de Mélilla que las tramitaciones administrativas deben estar controladas en
todo momento por |os ciudadanos. Para €llo:

0 Haremos mas accesible la Administracion.
0 Generdlizacion de la simplificacion, racionalizacion 'y
normalizacién de las tramitaciones administrativas.
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0 Estandarizacion de las tramitaciones administrativas, para

facilitar su realizacion por parte del ciudadano.

Reducir € papeleo en las relaciones con la Administracion.

0 Gestion Informética de Tramitaciones Administrativas
Integradas.

0 Aprobacion de un marco normativo propio que regule la
simplificacion de las tramitaciones con | os ciudadanos.

o Potenciar la coordinacion entre areas administrativas.

0 Incrementar las gestiones directas que se puedan realizar en
los puntos de atencion a ciudadano.

o Creacion de Programa del sistema de tramitaciones
inmediatas.

0 Redizacion de actuaciones tendentes a facilitar la
identificacion de los servicios y de los responsables de los
mismos.

o Implementacion y actualizacion de un programa de
normalizacion de solicitudes.

0 Mantenimiento y actualizacion del Inventario de
Procedimientos.

0 Generdlizacion de la herramienta de Seguimiento de
expedientes para gque los ciudadanos controlen y dominen
todo e proceso administrativo de cualquier tramite.
(Consultas on-line, o través de los puntos de informacion).

(@)

4) UTILIZACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS COMO BASE
PARA LA AGILIZACION DE LAS RELACIONES CON LA
ADMINISTRACION: El uso de las nuevas herramientas informéticas es
una necesidad que las Administraciones Publicas deben asumir, el Gobierno
de la Ciudad Auténoma de Mdlilla apuesta claramente por modernizar sus
infraestructuras informaticas, asi como los software de las diferentes areas
administrativas, y los nuevos canales de comunicacién de caracter telematico
(Portal Web) y de movilidad (sms). Paraello:

0 Mejorar de forma continta & Portal de la Ciudad Auténoma

de Mdlilla.

Incrementar los servicios web y |as tramitaciones telematicas.

Impulsar € registro telemético.

Programa de Notificaciones Teleméticas.

Programa para que € ciudadano pueda consultar cas la

totalidad de las gestiones, expedientes y datos que obren en la

Administracion de la Ciudad.

Incrementar la interaccion telemética con la Administracion.

0 Seguir avanzando en la utilizacibn de mecanismos de
comunicacion a través de nuevas herramientas tecnol dgicas.
(Moviles, PDA, Television Digital, etc.).

O O 0O

(@)
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5) POTENCIACION Y RACIONALIZACION DE LOS RECURSOS
HUMANOS: Los Recursos Humanos son € motor parallevar a efecto eselll
Plan de Calidad y Modernizacion, por ello desde el Gobierno de la Ciudad
Auténomade Méelilla se tienen previsto la realizacion de medidas tendentes a
potenciarlos:

0 Raciondizacion de la organizacion administrativa de la
Ciudad Auténoma.

o Aprobacion de textos normativos reguladores de la funcién

publica. (Adaptacion a EBEP)

Fomentar |a formacién de calidad de los empleados publicos.

0o Impulsar & Gabinete de Prevencion Salud Labora, para
mejorar el medio ambiente laboral de la Administracion.

o Impulsar laconciliacion delavidalaboral y familiar.

o Elaboracion de un “Cédigo de Conducta de los Empleados
Publicos’.

(@)

Los ges de este I Plan de Calidad y Modernizacion de la Administracion de la
Ciudad Autonoma de Mdlilla se van air gjecutando con medidas y proyectos concretos
durante los afios 2008 a 2011,

3. ¢QUE SON LASCARTASDE SERVICIOS?

Las Cartas de Servicios son documentos eficaces para fomentar la meora
continua de los servicios publicos y explicitar los niveles o estandares de calidad que
la ciudadania puede esperar de los servicios que reciben de las administraciones.

Las Cartas de Servicios tienen como objetivo:

1) Promover la mejora continua dentro de la Administracion Publica, ya
gue, en e proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios, es necesario saber
los esténdares con los que se trabaja y trazar objetivos alcanzables que fomenten
lamejorainterna e incrementen e compromiso del personal.

2) Hacer_explicita la responsabilidad, a la que se comprometen los gestores
publicos, ante la ciudadania.

9) Informar_a la ciudadania de las prestaciones y 10s servicios que ofrece la
Administracion (puesto que a veces se desconocen |0s servicios 0 ho se sabe
dénde localizarl 0s).
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OBJETIVO DE LASCARTASDE SERVICIOS

A 4

MFIORA CONTINUA

CARTAS
DE

SERVICIOS

\ 4

CREAR COMPROMISO

A 4

INFORMAR A | A CIUDADANIA

Asi, de acuerdo con € articulo 1 del Reglamento de elaboracion de Cartas de
Servicios en la Ciudad Auténoma de Médlilla tienen por objeto regular un Sistema
mediante el cual esta Administracion difundira a los ciudadanos los compromisos de
calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas el marco en €
que se va a desarrollar la evaluacion y meora de los mismos, acorde con €
principio de servicio a los ciudadanos.

Por su parte e articulo 2 del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios
de la Ciudad Auténoma de Mdlilla define las Cartas de Servicios como documentos
publicos a través de los cuales la Ciudad Autdnoma de Mélilla establece y comunica a
la ciudadania los servicios que ofrece y en qué condiciones; las responsabilidades y
compromisos de prestarlos con unos determinados estandares de calidad; 1os derechos
de los ciudadanos en relacion con esos servicios; las responsabilidades que, como
contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de participacion, con € objetivo de
garantizar una mejora continua de los servicios publicos.

4. ELEMENTOSDE LASCARTASDE SERVICIOS.

Elementos de las Cartas de Servicios.

De acuerdo con & Reglamento de elaboracién de Cartas de Servicios de la
Ciudad Auténoma de Mélilla, éstas deben constar de tres grandes apartados y se
deberan redactardn de forma breve, clara, sencilla y con _una terminologia
facilmente comprensible para € ciudadano.

L os elementos de |os que debe constar una Carta de Servicios son |os siguientes:

Introduccion de las Cartas de Servicios.
Datos de caracter general y normativo.
Identificacion de los servicios prestados.
Compromisos de calidad.

Datos de caracter complementario.

agrwbdE
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4.1. Introduccion delas Cartasde Servicios.

El Consgero de cada una de las &reas a la que afecte la Carta de servicios
suscribird unaintroduccion en la que se sefialara el propdésito de la Carta de Servicios 'y
el compromiso institucional con la calidad de los servicios prestados.

Esta introduccion debe ser clara, concisay especificando de forma resumida los
compromisos del servicio con los ciudadanos.

4.2. Datosde caracter General v nor mativo.

En este apartado se contendran |os datos siguientes:

1. Datos identificativos de la Consgjeria, Direccion General y unidad prestadora
del servicio, en su caso, y su adscripcion. (La Carta debera iniciarse con la
denominacion (tanto la oficial como aquélla por la que es conocida) de la
entidad. (Informacion que proviene de la Guia de Servicios)). (FICHA)

2. Descripcion genera de los fines del 6rgano y unidad. (Es fundamental, incluir
unarelacion de todos los fines y objetivos que la unidad prestadora del servicio
contempla.( Informacién que proviene de la Guia de Servicios)). (FICHA)

3. Derechos de los ciudadanos en relacion con los servicios prestados. (Para que
los usuarios conozcan sus derechos con respecto a la entidad, se deben detallar
todos los que estén reconocidos por € ordenamiento juridico. En € caso de que
la normativa correspondiente no otorgue derechos concretos, la Carta recogera
los derechos reconocidos en la Carta de Derechos de la Ciudad Autdénoma de
Méelilla y los establecidos en el articulo 35 de la Ley 30/1992, de 26 de
noviembre). (FICHA)

4. l|dentificacion de los mecanismos y modalidades de participacion de los
ciudadanos. (Las diferentes formas de participacion y colaboracion son e
nucleo de este punto. Todos los foros, consgjos, comités, documentos, sistemas
de quegias y sugerencias, 0 canales genéricos de acceso a las ingtituciones,
forman las variantes de participacion y colaboracion). (FICHA)

5. Accesibilidad y disponibilidad a "Sistema de Quegas y Sugerencias" de la
Ciudad Autonoma de Médlilla. (Este apartado contendra informacion general y
legal, la declaracion expresa de la existenciay modo de funcionamiento del libro
de sugerencias y reclamaciones. Deben constar también |os efectos y los plazos
de contestacion). (FICHA)

6. Referencia sucinta actualizada de la normativa reguladora relevante de las
prestaciones y servicios incluidos en las Cartas. (Cada uno de los servicios o
prestaciones que la entidad ofrece tiene que estar relacionado con su normativa
reguladora). (FICHA)

9 Plaza de Espana 1
Tlfn: 952699102
Fax: 952699103

Correo electrénico: cap@melilla.es 52001 - MELILLA



72" CIUDAD AUTONOMA

"¢ MELILLA

Consejeria de Administraciones PUblicas

4.3. ldentificacion delos servicios prestados.

Cada 6rgano y unidad administrativa debera proceder a identificar 1os servicios
objeto de la Carta, especificando su caracter gratuito 0 su sujecion a tasas 0 precios
publicos.

En este apartado se debera incluir unarelacion de los servicios que se presten, y
vayan a ser incluidos en la Carta, con una breve descripcion del mismo. Esta
descripcion, que debe ser clara y entendible por los ciudadanos, no debera superar las
cinco lineas (en lafuente Times New Roman tamafio 12). (FICHA)

44. Compromisosde calidad.

Definicion de los estandares de calidad, basados en las necesidades, expectativas y
grado de satisfaccion de los ciudadanos, con los que € érgano o unidad prestadora de
los servicios se compromete en sus relaciones con [os mismos, en aspectos tales como:

a) Disponibilidad y accesibilidad de los servicios. (En este apartado se incluira la
forma en que se encuentra disponible el servicio, asi como la accesibilidad al
mismo. (Presencial, Telemético, Telefonico)).

b) Horariosy lugares de atencion a publico. (Se debera especificar e compromiso
de los horarios de prestacion del servicio, asi como en dénde se presta €
servicio, asi como dénde se puede solicitar, en el caso que no sean e mismo).

c) Sistemas de comunicacion e informacion ya sea genera o personalizada. (Se
debera especificar e compromiso de los medios de comunicacion que tiene €
ciudadano/usuario con € servicio: Teléfono (010), Porta Web, Correo
Electronico, Carpetadel Ciudadano, Correo Electrénico, etc).

d) Plazos previstos para la tramitacion de procedimientos y prestacion de los
servicios. (EI compromiso de los plazos en la tramitacion o prestacion del
Servicio).

€) Compromisos de calidad e indicadores. (Se especificaran los compromisos de
calidad adoptados con indicacion de los indicadores de seguimiento y control).

Este apartado es € mas destacado de las Cartas de Servicios y € diferenciador
del resto de documentos similares. La construccion de los niveles de calidad e
indicadores seracriticaparalavalidez de la Carta. Asi en ese apartado se deberaincluir:

1. Niveles de calidad: La Carta contendra no solo la politica de calidad, sino
que también describira los niveles, plazos previstos para la tramitacion,
mecanismos de comunicacion e informacién, asi como los horarios y lugares de
atencién a publico.

2. Indicaciones que faciliten e acceso al servicio: Para facilitar e acceso a
servicio se describiran todas aguellas indicaciones que mejoren € acceso a
mismo Y las condiciones de su prestacion.
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3. Sistemas de aseguramiento: La entidad expondra los sistemas implantados
para asegurar la calidad, la proteccion del medio ambiente o la gestion de
riesgos laborales. También podra incluir las medidas, no certificadas, que
complementen estos sistemas.

4. Indicadores parala evaluacion dela calidad: Este apartado culminacon los
indicadores, de calidad y seguimiento, de los compromisos y niveles adoptados.

Es importante destacar en este punto que, dado que las Cartas de Servicios se engloban
en la mejora de la calidad de la prestacion en los servicios, resulta muy conveniente
utilizar, para determinar los niveles e indicadores de calidad, instrumentos ampliamente
contrastados, como encuestas de calidad, Certificaciones 1SO, etc.

45. Datosde caracter complementario.

En este apartado se incluiran datos complementarios, pero importantes para el
ciudadano ala hora de hacer uso del servicio objeto de elaboracién de Carta, Estos datos
son fundamental mente:

a) Direcciones postales, telefonicas y teleméticas de todas las dependencias
donde se prestan los servicios, indicando de forma clara la localizacion
urbana de las instalaciones y las formas de acceso.

b) Identificacion y direccion telefénica, postal y telematica del érgano o
unidad responsable de la Carta de Servicios.

c) Informacion de los costes del servicio y cualesquiera otros datos
adicionales que se consideren de interés vinculados a los servicios
prestados.

5.ELABORACION DE LASCARTASDE SERVICIOS,

5.1. Iniciacion de daboracion deuna Carta de Servicios.

El proceso de elaboracion de las Cartas de Servicios requiere de una
metodol ogia claray bien definida, ya que son muchos los factores que se deben tener en
cuenta alahorade elaborarlas.

Se debe recabar informacion de diferentes fuentes, bien sean del personal
(técnico y operativo) que participan en la prestacion de servicios, de directivos de la
Consgjeria, del area competente en materia de Calidad y de |os usuarios de |0s servicios,
hace que se deba de tener muy en cuenta la percepcién y expectativas de ambas figuras:
usuarios/ciudadanos y Administracion.

Se puede indicar gue la metodol ogia para elaborar las Cartas de Servicios consta
de las siguientes fases:

1. Constitucion del equipo de trabajo encargado de la elaboracion de la Carta
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Identificacion de los datos generales y normativos de la Carta.
Establecimiento de los compromisos de calidad que se asumiran en la Carta.
Identificacion de otros datos de caracter complementario.

Redaccién de la Carta

Divulgacion interna de la Carta de Servicios.

Informe de la Direccion General de Administraciones Publicas.

Nook~wN

Si bien, se han indicado las fases para la elaboracion de una Carta de Servicios
(que a continuacién se desarrollard), se debe indicar que como fase previa se deben
identificar las éreas y servicios en los que se va implantar una Carta. Para €llo, la
Direccién General de Administraciones Publicas impulsara € Sistema de Cartas de
Servicios, colaborando con cada uno de los Organos y unidades implicadas en su
elaboracion, implantacion y seguimiento.

Por €ello, en e Reglamento regulador de elaboracion de Cartas de Servicios de la
Ciudad Autonoma, se faculta al titular de la Consgjeria de Administraciones Publicas
para que establezca, en coordinacion con € titular del Area de Gobierno competente,
aquellos servicios en los que, por su mayor impacto a los ciudadanos, se considere
necesario elaborar Cartas de Servicios; e incluso, con la finalidad de impulsar la
implantacion de las mismas, se establece un plazo de tres meses desde la entrada en
vigor del Reglamento, para que la Direccion General de Administraciones Publicas o
los Directores Generdes o Gerentes identifiguen los servicios de su ambito
competencial, en los que se procedera de forma prioritaria a elaborar e implantar en su
momento las Cartas de Servicios.

Es decir, que e impulso de laimplantacién de Cartas de Servicios corresponde a
la Consgjeria de Administraciones Publicas, a través de la Direccion Genera de
Administraciones Publicas, en coordinacion con las Direcciones Generales o Gerencias
de las &reas 0 servicios. Una vez determinada en qué servicios 0 areas se van a
implantar Cartas de Servicios se aplicaran las distintas fases que se explican en esta
metodol ogia.

5.2. El Equipode Trabajo. Su constitucion.

Se procedera a la creacion de un Equipo de Trabajo para la elaboracion de cada
Carta de Servicios, cuya composicion y funcionamiento se establecera en e presente
documento.

Es necesario constituir un equipo de trabgjo parallevar la elaboracién de la Carta
de Servicios. Esta fase tiene trascendental importancia, ya que asume una serie de tareas
gue son fundamentales para que se elabore correctamente las Cartas de Servicios, entre
los objetivos del mismo podemos destacar:

1) Identificacién delos servicios 0 &reas aincluir en la Carta.
2) Establecer un calendario real paralaimplantacion, asi como cumplir con los
plazos previstos.
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3) Eliminar los posibles obstacul os.
4) Establecer los indicadores de compromiso de calidad.
5) Seguimiento delas Cartasy de los Planes de actualizacion y mejora.

La calidad se fundamenta en “evidencias’, por |0 que cualquier actuacion gque se
realice por e “Equipo de Trabgo” debe quedar reflgada en documentos. Actas, Fichas
de Procedimientos, Ficha de Servicios, Ficha de Compromisos, Ficha de Control de
Indicadores, etc.

Sintetizando, € objetivo de esta fase es la constitucion de un Equipo de Trabajo
responsable de larealizacion de la carta de servicios.

Si bien no existe un tamafio de grupo estéandar, se recomienda que el grupo esté
formado entre 5 y 7 personas para gque pueda ser operativo en larealizacion de las tareas
gue tiene encomendadas, si bien podra asistir a las reuniones del Equipo de Trabajo
cualquier empleado publico o asesor externo que se estimen conveniente.

Los componentes del Equipo de trabajo deben pertenecer a area o servicio en €
gue se vaya aimplantar la Carta de Servicios, asi como a departamento responsable de
calidad de la Ciudad Autonoma de Melilla (Direccion General de Administraciones
Publicas).

Los perfiles idéneos del personal para participar en e grupo de trabgo son los
siguientes:

- Directivos del servicio.

- Técnicos conocedores del abanico de servicios que presta la
organizacion.

- Personal en contacto directo con el ciudadano / usuario.

- Personal conocedor de los procesos/procedimientos de trabgjo.

- Facilitador de Calidad.

Es conveniente definir los roles a desempefiar por los distintos miembros del
equipo Yy las funciones a realizar por cada uno de ellos para asegurar en la medidade lo
posible e buen funcionamiento del grupo. Los roles, las funciones y actividades
recomendadas a realizar por cada uno de ellos son |as siguientes:

COORDINADOR DEL EQUIPO

- Informar sobre resultados a canzados alo largo del proyecto.

- Convocar las reuniones.

- Dirigir las reuniones de acuerdo al orden del dia previsto.

- Dirigir € equipo através del proceso de mejora.

- Comunicar los logros obtenidos por € equipo através del acta de la reunién:
estar atento y supervisar € entusiasmo e involucracion del equipo, conseguir
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gue trabajen de forma conjunta personas con formacion, valores y principios
diferentes.

- Coordinar y comunicar junto con € facilitador el grupo de trabajo (sobre
todo antes y después de | as reuniones).

- Desarrollar las funciones establecidas para los miembros del grupo de
trabagjo en general.

- Cuaquier otrafuncion establecida por € grupo de trabgjo.

- PerteneceraalaDireccion General de Administraciones Publicas.

MIEMBRO DEL EQUIPO

- Adgistir atodas las reuniones que sean convocadas.

- ldentificar oportunidades de mejora.

- Participar en la seleccion de temas sobre los que tratar.

- Recoger, priorizar y analizar lainformacion.

- Ayudar a equipo a proponer acciones correctivas cuando no se cumplen los
compromisos establecidos y asumidos en la carta de servicios.

- Comprobar la eficacia de las soluciones.

- Compartir su experienciay su saber.

FACILITADOR DE CALIDAD

- Dar soporte técnico a equipo en e proceso de desarrollo de cartas de
servicio.

- Mantener informada ala Direccién sobre las actividades del grupo.

- Dar apoyo alos Coordinadores

- Instruir en @ uso de herramientas necesarias para la realizacion de los
trabgj os.

- Actuar como soporte y fuente de recursos para todos los miembros del
equipo.

- Compartir experiencias y resultados de otros equipos similares.

- Desarrollar las funciones establecidas para los miembros del grupo de
trabgjo en general.

- Cualquier otra funcion establecida por e grupo de trabajo.

- Actuara como Secretario del Equipo de Trabajo. (Pertenecera a la Direccién
Genera de Administraciones Publicas).

Lacomposicion de un grupo de trabajo se gjustara a este esquema:

a. Coordinador del Equipo, que pertenecera a la Direccion
General de Administraciones Publicas.

b. Facilitador de calidad, que pertenecera a la Direccidn
General de Administraciones Publicas.

c. El Director General o gerente del servicio o area en € que
se vayaaimplantar la Carta, 0 en quien delegue.
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d. Uno o Dos empleados publicos del area de gestion del
servicio o érea. (conocedor de lo procedimientos).

e. Un empleado publico en contacto directo con el ciudadano
/ usuario del servicio o area.

f. Podran asistir otros empleados publicos o asesor es externos
(incluidas empresas u otras entidades que apoyen en la
prestacion del servicio) que se estime necesario por € Equipo
de Trabgo.

Asimismo es recomendable que e grupo de trabgjo identifique las normas a
seguir por e mismo con €l objetivo de que & coordinador pueda actuar en situaciones
problematicas que pueden surgir durante la realizacion de la carta de servicios, en este
sentido €l area competente en materia de calidad de los servicios de la Ciudad
Autoénoma de Mélilla, establecera unas normas estandar que se compl etaran con algunas
cuestiones especificas del area competente a que se le estd elaborando la Carta de
Servicios.

Las normas minimas para garantizar € correcto funcionamiento del equipo de
trabajo son:

- Respetar al resto de personas del equipo de trabgjo.

- Compartir responsabilidades.

- Criticar ideas y no alas personas.

- Mantener una mentalidad abierta.

- Preguntar y participar.

- Asdgistir atodas las reuniones.

- Escuchar constructivamente.

- Respetar los tiempos definidos.

- Cumplir los plazos de trabajo determinados.

- Aprobar las decisiones mediante diversas técnicas (consenso, votacion, etc.)

- Redlizar las actividades establecidas para las reuniones (actas, orden del dia,
etc.)

- Otras que considere necesario € grupo de trabgjo.

5.3. Sesionesde Elaboracion delas Cartas de Servicios.

No se establece un niUmero de sesiones necesarias para la implantacién de una
Carta de Servicios, ya que ello dependera del area o servicio en concreto, si bien, en
todo caso, debe quedar constancia de |as siguientes sesiones minimas:

- Sesién de constitucion del Equipo de Trabajo.

- Sesion de identificacion de los Servicios o Areas a incluir en la Carta de
Servicios, demés datos generales y complementarios.

- Sesion de establecimiento de compromisos de calidad.

- Sesién devalidacion previade la Carta

- Sesion de validacion definitiva de la Carta.
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- Sesién de seguimiento y control (una sesion, sin perjuicio de que se puedan
convocar otras sesiones si se estima necesario)
- Sesion de auditoriaanual de la Carta.

Por parte del “Facilitador de la Calidad” se podran agrupar diferentes sesiones al
efecto de smplificar y agilizar la implantacion de una Carta de Servicios, dependiendo
deladificultad de los servicios o areas que se vayan aincluir en la Carta.

5.4. I|dentificacion delos Datos Generalesy Nor mativos.

En esta fase e Equipo de Trabagjo deberd cumplimentar una serie de fichas con
los datos generales que se haindicado en el punto 4.2 del presente texto metodol 6gico.
Se trata de identificar la informacion aplicable a la unidad necesaria para la realizacion
de la carta de servicios, asi como reaizar € inventario y organizacion de los procesos /
servicios prestados por la organizacion que seran incluidos en la carta de servicios.

Las fuentes para el inicio del trabgjo de esta fase son la Guia de Servicios, €
Manual de Procedimientosy el Registro de Impresos, en € caso que se detecten que los
datos gque se incluyen en esos documentos son errdneos, se debera comunicar a érgano
encargado de su gestion para su rectificacion.

Lo mas destacable de esta fase es |la determinacion de los “ servicios que se van a
incluir en la Cartd’, paralo que se deberd cumplimentar una ficha especifica definiendo
en un maximo de cinco lineas, los servicios que se pretendan incluir en la Carta de

Servicios.
Datos ider)tificalivos y Formade
fines Participacion
A 2

— Informacion -
Servicios Genera y > Normativa
Prestados ¢ Normativa

Derechos de la Quejasy
ciudadania Sugerencias

55. Establecimiento delos Compromisos de Calidad.

Estafase es una de las mas importantes del proceso de elaboracion de la Carta de
Servicios, ya que se trata de analizar, determinar e implantar internamente aguellos
compromisos que la entidad va a asumir con la ciudadania. El Equipo de Trabajo debera
incluir los datos a los que se hace referencia en € punto 4.4 de la presente guia
metodol 6gica, cumplimentando las fichas necesarias que se creen a efecto.
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Dentro de esta fase, o0 més determinante es € establecimiento de los
compromisos de calidad y los indicadores, por €llo, € Equipo de Trabgjo realizara este
trabajo en tres etapas:

1°) Contrastar los estandares de calidad ofrecida con |la calidad esperada por los
usuarios.

29) Priorizar los compromisos y determinar |os indicadores.

3°) Establecer las lineas estratégicas a seguir y hacer un seguimiento.

En este apartado de la guia metodol 6gica vamos a exponer con mas detalle quée
debemos hacer para determinar los COMPROMISOS DE CALIDAD vy los
INDICADORES, asi, en principio, las Cartas de Servicios exigen un proceso, ligado a
la calidad, que compromete ala entidad en € antes, durante y después de su creacion:

a) Antes, pues se inicia con un profundo andlisis de la calidad que se ha
ofrecido ala ciudadaniay como la ha percibido.

b) Durante, ya que se deben marcar los estdndares que la entidad esta dispuesta
acumplir.

c) Después, puesto que ha de tener una constante actitud de mantenimiento y
mejora de |os servicios para cumplir con los objetivos pactados.

Para cumplir lo anteriormente expuesto, a la hora de establecer |0s compromisos
de calidad se deber&realizar sucesivamente | as siguientes actuaciones:

1. ANALISIS:

Es la observacion de la calidad ofrecida a la ciudadania y |a calidad percibida
por los mismos. (El “antes”).

En este andlisis se trata de conocer los Servicios Prestados (y que se vayan a
incluir en la Carta de Servicios), es decir € “producto” gque se va a ofrecer a los
usuarios/ciudadanos.

Asimismo, se debe estudiar las “expectativas que tiene € usuario/ciudadano”
en la prestacion de dicho servicio, es decir 1o que espera € ciudadano del servicio que
se le va prestar. (Estas expectativas pueden obtenerse de encuestas previas, de la
experiencia de las areas que gestionan los servicios, de entrevistas con sectores de
usuarios, €tc...).

Por ultimo, también es interesante ver el “historico” de actuaciones en materia
de calidad se hayan gecutado en € area correspondiente, con ello obtendremos €
compromiso, en términos de calidad, que ha habido con dichos servicios.

2. COMPROMISOS:

Creacion de factores, indicadores y estandares de calidad. (El “durante”).
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Cuando se elabore una Carta de Servicios se deben llegar a los compromisos
concretos para asegurar su implantacion. La creacion de estos compromisos se basara en
una secuencia gque parte de lo mas general alo mas concreto:

- Dédimitar los EACTORES en los que la calidad va a ser aplicada y
analizada

- Determinar los INDICADORES sobre los que se va a aplicar la
medicion.

- Fijar los ESTANDARES DE CALIDAD para su evaluacion posterior
con los resultados obtenidos.

- El resultado de los tres elementos anteriores dara lugar a los
COMPROMISOS.

a) DELIMITACION DE LOSFACTORES:

Los factores han de ser los puntos criticos sobre los que incide la calidad. No
debe ser una relacion extensa, sino los puntos claves sobre los que se basa un buen
servicio.

Los factores de calidad han de ser tangibles. Es € «traslado practico, visible»
de un servicio. Por giemplo, sobre la atencion a la ciudadania se pueden delimitar los
siguientes factores:

- Tiempo respuesta
- Amabilidad en la atencion.
- Canalizacion delas [lamadas.

b) INDICADORES DE CALIDAD.
Los indicadores son criterios objetivos sobre los que medir € cumplimiento de
calidad en € factor.

Los indicadores pueden medir e volumen de actividad, relacionarse con las
comunicaciones de la ciudadania (quegjas y sugerencias, nimero de documentos
registrados; nimero de expedientes que se tramitan; etc.) o relacionarse con actividades
delaentidad.

Los indicadores mas frecuentes suelen ser, entre otros, 10s siguientes:

- Volumen de actividad.

- Qugas, sugerencias y reclamaciones.

- NUmero deinscritos.

- Plazos.

- Numero de consultas.

- NuUmero de entradas, usuarios 0 documentos cumplimentados
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- Subvenciones solicitadas.
- Publicaciones emitidas.

- Grado de conocimiento.

- Grado de satisfaccion.

Por g emplo:

El factor “TIEMPO DE RESPUESTA” puede ir asociado a indicador “PLAZO
DE RESPUESTA” (Enlas OIAC con € tiempo de espera y/o atencién).

~ El factor “QUEJAS Y SUGERENCIAS' puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE QUEJASY SUGERENCIAS PRESENTADAS’ 0 “EL PORCENTAJE
DE QUEJASY SUGERENCIAS SOBRE EL TOTAL DE LASPRESENTADAS'.

~ El factor “VOLUMEN DE EXPEDIENTES’ puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE EXPEDIENTES/ANO”; o “NUMERO DE REGISTROS DE
ENTRADA/ANO".

El factor “SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS/USUARIOS’ puede ir
asociado a “PORCENTAJE QUE SUPERA UN VALOR EN UNA ENCUESTA DE
SATISFACCION” (Factor: Instalaciones, Indicador: Superar el valor 2,5 sobre 5 en una
encuesta sobre lainstalaciéon)

c) ESTANDARES DE CALIDAD.

Una vez creados los indicadores que vamos a incluir en la Carta de Servicios,
hay que definir las metas que se quieren alcanzar, es decir, nuestros ESTANDARES DE
CALIDAD. Para €llo debemos tener presente los resultados de la fase de andlisis, ya
gue €ellos nos van a marcar cudles son las metas que podemos alcanzar en la prestacion
del servicio.

Asi, y siguiendo con los mismos gjemplos que se han indicado en e apartado
anterior:

El factor “TIEMPO DE RESPUESTA” puede ir asociado a indicador “PLAZO
DE RESPUESTA”, pudiendo ser € estandar de calidad que & “90% DE LAS
SOLICITUDES SE RESPONDEN EN MENOS DE 15 DIAS’, o que el “TIEMPO DE
ESPERA SE ENCUENTRA EN 7 MINUTOS’.

El factor “QUEJAS Y SUGERENCIAS’ puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS PRESENTADAS’ 0 “EL PORCENTAJE
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS SOBRE EL TOTAL DE LAS PRESENTADAS’,
pudiendo ser e estdndar de cadidad que “SE HAN PRESENTADO 25
QUEJAS/SUGERENCIAS EN UN ANO”, o que & “5% DE LAS
QUEJAS/SUGERENCIAS CORRESPONDEN AL SERVICIO <<X>>"
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El factor “VOLUMEN DE EXPEDIENTES’ puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE EXPEDIENTES/ANO”; o “NUMERO DE REGISTROS DE
ENTRADA/ANO?”, pudiendo ser e estandar de calidad que “SE HAN PRESENTADO
1542 EXPEDIENTES EN UN ANO” o que se “HAN REGISTRADO ENTRADA 2654
SOLICITUDESEN UN ANO".

El factor “SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS/USUARIOS’ puede ir
asociado a “PORCENTAJE QUE SUPERA UN VALOR EN UNA ENCUESTA DE
SATISFACCION”, pudiendo ser e estandar de caidad que “EL VALOR DE
SATISFACCION DE LAS INSTALACIONES SE ENCUENTRA EN 3,01 SOBRE 5
DE MEDIA EN UNA ENCUESTA DE SATISFACCION”.

d) COMPROMISOS DE CALIDAD.

Una vez que se definan los esténdares de calidad, estos nos marcarén los
COMPROMISOS DE CALIDAD que podemos asumir.

Estos compromisos aparecen de forma natural, debiendo ser realistas y teniendo
presente la situacion en la que se han producido los estandares de calidad. Los
compromisos, para ser validos, deben cumplir los siguientes requisitos:

- Especificosy no genéricos.

- Totalmente medibles.

- Alcanzables.

- Redlistas, pero también ambiciosos.
- Temporales.

Asi, y siguiendo con los mismos gjemplos que se han indicado en los apartados
anteriores:

El factor “TIEMPO DE RESPUESTA” puede ir asociado a indicador “PLAZO
DE RESPUESTA”, pudiendo ser e estandar de calidad que & “90% DE LAS
SOLICITUDES SE REPONDEN EN MENOS DE 15 DIAS’, o que & “TIEMPO DE
ESPERA SE ENCUENTRA EN 7 MINUTOS’. Compromiso de Calidad: “QUE
ENTRE EL 90-95% DE NUESTRAS SOLICITUDES SE RESPONDERAN EN
MENOS DE 15 DIAS’, o “* QUE EL TIEMPO DE ESPERA MEDIO ANUAL NO
SUPERARA LOS 7 MINUTOS'.

El factor “QUEJAS Y SUGERENCIAS’ puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS PRESENTADAS’ 0 “EL PORCENTAJE
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS SOBRE EL TOTAL DE LAS PRESENTADAS’,
pudiendo ser e estandar de caidad que “SE HAN PRESENTADO 25
QUEJAS/SUGERENCIAS EN UN ANO’, o que € “5% DE LAS
QUEJAS/'SUGERENCIAS CORRESPONDEN AL SERVICIO <<X>>". Compromiso
de calidad: “QUE EL NUMERO DE QUEJA DEL SERVICIO NO SUPERARA LAS
25 AL ANO”, 0 “QUE EL NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS AL SERVICIO
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SERA INFERIOR AL 5% TOTAL DE LAS QUEJAS PRESENTADAS EN LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA".

El factor “VOLUMEN DE EXPEDIENTES’ puede ir asociado a indicador
“NUMERO DE EXPEDIENTES/ANO”; o “NUMERO DE REGISTROS DE
ENTRADA/ANO?”, pudiendo ser e estandar de calidad que “SE HAN PRESENTADO
1542 EXPEDIENTES EN UN ANO” o que se “HAN REGISTRADO ENTRADA 2654
SOLICITUDES EN UN ANO”. Compromiso de calidad: “QUE SE VAN A SUPERAR
LOS 1550 EXPEDIENTES DE TRAMITACION AL ANO”, o que“EL NUMERO DE
SOLICITUDES DE REGISTRO DE ENTRADA

El factor “SATISFACCION DE LOS CIUDADANOS/USUARIOS’ puede ir
asociado a “PORCENTAJE QUE SUPERA UN VALOR EN UNA ENCUESTA DE
SATISFACCION”, pudiendo ser e esténdar de cdidad que “EL VALOR DE
SATISFACCION DE LAS INSTALACIONES SE ENCUENTRA EN 3,01 SOBRE 5
DE MEDIA EN UNA ENCUESTA DE SATISFACCION”. Compromiso de caidad:
“QUE EL VALOR DE SATISFACCION DE LAS INSTALACIONES VA A
SUPERAR EL 3,1 DE MEDIA EN ENCUESTA DE SATISFACCION”.

TABLA DE CONTROL DE LOS COMPROMISOSDE CALIDAD:

FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
Tiempo de|Plazo de resolucion|90 % de los|95 % de los
tramitacion de un|del procedimiento |procedimientos se|procedimientos se
Procedimiento resuelven en menos|resolveran en menos

de 15 dias de 15 dias
Tiempo de espera Tiempo medio de|7 minutos con 30|El tiempo medio de
espera segundos de media |atencion anual no
superara  los 7
minutos
Quegas y | NUmero de qugas y | 15 Menos de 15 quejas
Sugerencias sugerencias gquejas/sugerencias |y sugerencias a afo
presentadas al ano
Grado de| Encuesta de|En € item sobre la|El grado de
Satisfaccion de la|evauacion del grado | calidad general del | satisfaccion del
Cadlidad Tota del|de satisfaccion de la|servicio se obtiene| servicio serd
servicio calidad del servicio |un 3,5 sobreb. superior a 3,5 sobre
5.
Estado de las|Encuesta de|En € item sobre la|El grado de
instalaciones evaluacion del grado | evaluacion de las|satisfaccion de las
de satisfaccion de|instalaciones se|instalaciones debera
las instal aciones obtiene un 3 sobre|llegar a 3,5 sobre 5.
5.
Cortesia en la|Encuesta de|En € item sobre la|Mantener e grado
prestacion del |evaluacion de la|evaluacion de| de satisfaccion en la
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servicio cortesia  en  la|cortesia se obtiene|cortesia en un 4
prestacion del |un 4 sobreb. sobre 5.
Servicio
Prestaciones Importe econdmico | 250.000 Euros en € | Aumentar a menos
ofrecidas destinado a la|presupuesto del |en un 3% € importe
prestacion gercicio destinado a las
prestaciones.

3. ACTUACION:

Implantacion de una estrategia de mantenimiento y mejora continua de la
caidad. (El “después’).

Los compromisos son € reflgjo del funcionamiento del servicio. Asi, através de
ellos nos indicardn como se esté actuando dia adia, y si cumplimos |os objetivos que se
han propuesto en la Carta de Servicios.

En esta fase se deben realizar dos acciones:

= En e caso que no se acancen los estandares y 1os compromisos de calidad,
se deben adoptar ACCIONES CORRECTORAS.

= En € caso que se acancen los compromisos de calidad, se deben plantear
ACCIONES DE MEJORA, para mantener o incrementar la calidad en la
prestacion del servicio.

5.6. Encuestasy Sondeos de opinién.

Los ciudadanos podran participar en €l proceso de elaboracién y seguimiento de
las Cartas de Servicios a través de estudios de opinion, sondeos u otras vias de
participacion ciudadana; manifestando sus necesidades y expectativas y su grado de
satisfaccion respecto de los servicios prestados; presentando las quejas y sugerencias
gue estimen oportunas.

Por parte de la Administracion se establecerd e cuando y € acance de los
estudios de opinidn o sondeos, que, al menos cada tres afos, se recogera en € informe
correspondiente a esa anualidad la opinidn de los ciudadanos y su grado de satisfaccion
con € servicio recibido, asi como e impacto que dicho servicio tenga en € resto de la
ciudadania

Los estudios de opinidn o sondeos consistiran en evaluaciones de calidad de los
servicios utilizando diversas técnicas, fundamentalmente las encuestas de percepcion de
calidad y mejora de los servicios, que se realizara por parte de la Consgjeria que tenga
atribuidas las competencias de calidad en colaboracion con €l érea en la que se vaya a
implantar o se encuentre implantada la Carta de Servicios.
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5.7. Ildentificacion delos Datos Complementarios.

En esta fase e Equipo de Trabgo, una vez elaborada la fase de establecimiento
de compromisos, tendra que identificar todos aquellos datos de caracter complementario
que deban incluirse en la Carta que se ha indicado en e punto 4.5 del presente texto
metodol 6gi co.

La informacidn a incluir en este apartado hace referencia a toda la que se estime
necesaria para complementar los datos existentes en el resto de apartado de la Carta de
Servicios.

Las fuentes para el inicio del trabgjo de esta fase son la Guia de Servicios, €
Manual de Procedimientos y las informaciones recabadas del propio érea en la que se
vaya implantar la Carta de Servicios, en € caso que se detecten que los datos que se
incluyen en esos documentos son erréneos, se deberd comunicar a 6rgano encargado de
Su gestion para su rectificacion.

En este apartado se incluiran datos complementarios, pero importantes para €
ciudadano alahora de hacer uso del servicio objeto de elaboracion de Carta, Estos datos
son fundamental mente:

d) Direcciones postales, telefénicas y telematicas de todas las dependencias
donde se prestan los servicios, indicando de forma clara la localizacion
urbana de las instalaciones y las formas de acceso.

e) ldentificacion y direccion telefonica, postal y telemética del 6rgano o
unidad responsable de la Carta de Servicios.

f) Informacién de los costes del servicio y cualesguiera otros datos
adicionales que se consideren de interés vinculados a los servicios
prestados.

5.8. Redaccion dela Carta de Servicios.

Cuando € Equipo de Trabgjo concluya las tareas de identificacion de cada apartado
gue se debe incluir en la Carta de Servicios, se procedera ala redaccion de un borrador
de documento, que adoptaralaforma de Carta.

Dicho documento debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

-  Ser COMPRENSIBLE PARA EL USUARIO, evitando utilizar tecnicismos u
otro tipo de expresiones complegjas.

- Ser SENCILLA Y CLARA, utilizando un lenguaje que no deje lugar a
interpretaciones o ambiguedades por parte del ciudadano.

- La CUANTIFICACION DE LOS COMPROMISOS debe hacer posible la
observacion de su cumplimiento, de formaevidente y expresa.
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Este documento quedara como PROPUESTA DE CARTA DE SERVICIOS, que
remitira e Equipo de Trabagjo a la Direccion General que tenga atribuidas las
competencias en materia de calidad de los servicios.

5.9. Divulgacion internadela Carta de Servicios.

Una vez recibida la propuesta de Carta de Servicios por la Direccion Genera
que tenga atribuidas las competencias de calidad de los servicios, esta la remitira a
personal del servicio que se estime necesario (tanto de atencion a publico, de gestion,
técnico y directivo) en la que se incardine la Carta. Se dard un plazo de cinco (5) dias
para que hagan las aportaciones o0 comentarios que estimen conveniente.

Una vez pasado dicho plazo, en € caso que se hubiera presentado alguna
aportacion o comentario se remitira a Equipo de Trabagjo para su estudio y
consideracién, que procederd a la aprobacion definitiva de la propuesta de Carta de
Servicios que se remitird a la Direccion General que tenga atribuidas las competencias
de calidad delos servicios.

En € caso que no se hubieran presentado ninguna aportacion o comentario, la
Direccion General que tenga atribuidas las competencias de calidad de los servicios
continuara e procedimiento para su aprobacion.

5.10. Informe de la Direccion General que tenga atribuidas las
competencias en materia de calidad de los servicios.

Al final del proceso de elaboracion de la Carta de Servicios, la Direccion de
Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios elaborara un informe sobre texto
delaCarta.

Dicho informe serd preceptivo, pronunciandose en e mismo la Direccion
General que tenga atribuida la calidad de los servicios sobre la conformidad de la Carta
de Servicios con los criterios de calidad que se establezcan.

Este informe, junto con & expediente completo, se remitira a Consgero que
tenga atribuidas las competencias en materia de calidad para que proceda la tramitacion
de la aprobacion de la Carta de Servicios.

5.11. Comunicacionesy convocatorias.

Las comunicaciones que se redicen entre los miembros del equipo de trabago
para la implantacion de la Carta de Servicios (iniciacion, propuesta de miembros,
designacion y otros) se efectuaran, en la medida de lo posible, a través del correo
electronico. La direccion de correo electronico del area responsable en la calidad de los
servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla establecida a ta efecto es
cartasdeservicios@melilla.es
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Asimismo, las convocatorias a las sesiones para la implantacion de las Cartas de
Servicios a los miembros que constituyan el Equipo de Trabgjo, se realizan a través de
ladireccion de correo el ectronico facilitada

6. APROBACION DE LASCARTASDE SERVICIOS.

6.1. Propuestade aprobacion dela Carta de Servicios.

El Consgero que tenga atribuidas las competencias en materia de calidad, una
vez visto e expediente completo tramitado por e Equipo de Trabago, junto con €
informe de la Direccion General correspondiente, elaborard una propuesta de
aprobacion de Cartas de Servicios que remitira a Consgo de Gobierno para su
consideracion, y en su caso aprobacion.

6.2. Aprobacion dela Carta de Servicios.

El Consgero que tenga atribuidas las competencias en materia de calidad
remitira una propuesta de Carta de Servicios, junto con e expediente completo, a
Consgjo de Gobierno para su aprobacion.

Las Cartas de Servicios adoptaran laforma de acuerdo de Consgjo de Gobierno.

6.3. Publicacion y difusion delas Cartas de Servicios.

El Acuerdo de del Consgjo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Mélilla por
el que se aprueban las Cartas de Servicios sera publicado en € "Boletin Oficia de la
Ciudad de Médlilla"

Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios serén
difundidas através del Portal web Institucional de la Ciudad Auténoma de Mdlilla, la
Intranet de la Ciudad Auténoma de Melilla, asi como cualquier otro canal establecido de
atencion al ciudadano, que se determine por la Direccion Genera que tenga atribuida la
calidad de los servicios.

Ademas, cada Direccion Genera o Gerencia, con e apoyo de la Direccion
Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios, llevard a cabo las acciones
divulgativas que estime més convenientes y eficaces, de manera que se garantice y
asegure que las Cartas de Servicios sean conocidas por los ciudadanos en todas las
unidades administrativas que presten servicios de atencion al publico, asi como através
de otros canales de comunicacion y publicacion especificos pertenecientes a su ambito
competencial.

Asi, cada una de las entidades, es responsable de crear su plan de comunicacion
para divulgar la Carta a su publico objetivo, de la forma més correcta. Por este motivo,
se deben establecer varias orientaciones hacia la publicacion y difusion de la Carta.
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La publicacién de las Cartas de Servicios se hara conforme a las directrices de
imagen corporativa establecida por la Ciudad Autonoma de Méelilla. Las Cartas de
servicios pueden adoptar a priori «cualquier formato» que la entidad considere més
conveniente. Los formatos mas usualesy utilizados son:

El triptico.

El cuaderno.

El Portal Institucional Web de la Ciudad Autonoma de Mdlilla
La Intranet de la Ciudad Autonomade Mdlilla

Las Cartas de Servicios deben ser facilitadas por la Direccion General competente
en materia de calidad y las unidades responsables de su gestion, con caracter genera y
en numero suficiente, alas oficinas o servicios de informacién y atencién al ciudadano.

Aunque el formato mas utilizado para las Cartas de Servicios ha sido € folleto en
forma de triptico, no siempre es el més idoneo. De hecho, en e caso de una entidad que
desee visualizar muchas funciones, la cantidad de informacion puede ser tal, que en un
triptico resulte préacticamente ilegible. Otro de los formatos més utilizados ha sido
realizar una version completa en un «cuaderno de prensa» y una version breve en
folleto. En esta aternativa, aquél que tiene acceso a un folleto, no siempre lo tiene a
cuaderno, por lo que puede que la informacion sea parcial y no cubra sus expectativas.
El tercer formato, la pagina Web, suele ser mucho mas dinamico ya que nos permite
jugar con varios enlaces y aportar toda la informacion de forma atractiva para €
navegante.

De acuerdo con todo o anterior, se debe disefiar un PLAN DE COMUNICACION DE
LAS CARTASDE SERVICIOS, bgjo las siguientes premisas.

- Debe quedar claro que e meor de los servicios no tiene nada garantizado en el
mercado si no llega a su publico objetivo. En la sociedad actual, tan importante
es la calidad en los productos y servicios como la distribucion y la campaiia de
comunicacion.

- Por €llo, cada servicio tiene que tener claramente definidos conceptos como
publico objetivo, posicionamiento, canales de comunicacion, etc. EI camino més
directo serd € mas eficaz, también.

- Aspectos de la comunicacion que asumimos como naturales son totalmente
estratégicos.

- Los productos de consumo masivo son distribuidos en grandes superficies y
publicitados en los medios de comunicacion de masas. Los productos
especificos son distribuidos en canales especificos y su comunicacion es
personalizaday directa alos usuarios.

Estos conceptos hay que adaptarlos a los servicios prestados por la Ciudad
Auténoma de Mdlilla, identificando € publico objetivo y, en consecuencia, utilizar €l
canal de comunicacion adecuado.
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Ejemplo para una entidad:

Servicio genérico: recogida de residuos solidos urbanos.
Canal: comunicacién dirigida a la ciudadania, en general, a través de prensa,
radioy TV local.

Servicio especifico: impuesto sobre vehicul os de traccion mecanica.
Canal: comunicacién postal, telefénica o telemética, dirigida al sujeto pasivo del
impuesto.

7. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS.

7.1. El seguimiento v revison de los contenidos de las Cartas de
Ser vicios.

La Direccion Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios, con €
apoyo de la Direccién General o de la Gerencia correspondiente, se responsabilizara de
revisar e cumplimiento de los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con €
objeto de detectar posibles desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su
caso, medidas correctoras o planes de mejora.

Es decir, una vez se ha elaborado la Carta y se ha implantado, es necesario
establecer los mecanismos y la metodologia para revisar € cumplimiento de los
compromisos, asi como su adaptacion alos cambios futuros.

Las Cartas de Servicios no deben ser una finalidad en si mismas, ya que son un
instrumento de mejora continua de la calidad de los servicios ofrecidos, que influird
positivamente en la satisfaccion de la ciudadania.

Para que se produzca un control y seguimiento detallado de los objetivos y
compromisos de la Carta de Servicios, para €llo, se estima conveniente realizar
REUNIONES DE SEGUIMIENTO DE LA CARTA, con una periodicidad anual, en
donde se elaborard e informe anua de seguimiento y control correspondiente, sin
perjuicio de que se puedan convocar reuniones de control y seguimiento durante €l afio
Sl se considera convenientey, en su caso, adoptar las medidas correctoras oportunas.

7.2. Control de compromisos de calidad eindicador es.

El equipo responsable debera realizar revisiones temporales de |os indicadores
establecidos, para comprobar € posible grado de desviacion con respecto a los
estandares de calidad, que en su dia se establ ecieron.

La evaluacion o seguimiento de la calidad, debe ser un proceso integra y
continuado que contempl e |os siguientes aspectos:
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L os compromisos declarados.
L as expectativas de la ciudadania.
L os programas de mejora, desarrollados.

La unidad responsable de la Carta debe valorar la conveniencia de publicar los
resultados de la evaluacion del seguimiento, a través de la pagina Web, informes
publicos, memorias, etc.

Como herramienta metodol6gica para hacer e seguimiento de la Carta, se puede
establecer un cuadro de mando como € siguiente:

FACTOR |INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO | DESVIACION
Tiempo de| Plazo de|90 % de los|95 % de los|Estamos en
tramitacion de|resolucion del | procedimientos se|procedimientos |93 %, por lo
un procedimiento | resuelven en|se resolverdn en|que hay una
Procedimiento menos de 15 dias | menos de 15 dias | desviacion

negativa del 2
%
Tiempo de| Tiempo medio| 7 minutos con 30| El tiempo medio|El tiempo esta
espera de espera segundos de|de atencion anual [en 6:30, hay
media no superara los 7 |una desviacion
minutos positiva en 30
segundos.
Quegjas y|[Numero  de|15 Menos de 15|Hay 12 qugas.
Sugerencias | quejas Yy | qugjas/sugerencias | quejas y | Una desviacion
sugerencias a afo sugerencias  a | positiva de
presentadas ano reduccion de 3
guejas
Grado de|Encuesta de|End itemsobrelalEl grado de|El grado de
Satisfaccion  |evaluacion del |calidad  general | satisfaccion  del | satisfaccion
de la Cdidad|grado de|dd servicio se|servicio serajesta en 34
Total del | satisfaccion de| obtiene un  3,5|superior a 3,5|sobre 5, hay
servicio la calidad del | sobreb5. sobre 5. una desviacion
Servicio negativadel 0,1
Estado de las|Encuesta de|End itemsobrelalEl grado de|El grado de
instalaciones | evaluacion del | evaluacion de las|satisfaccion  de| satisfaccion
grado de|instalaciones se|las instalaciones|estd cumplido,
satisfaccion de | obtiene un 3|debera llegar al|ya que se
las sobre 5. 3,5 sobre 5. encuentra  en
instalaciones 3,75 sobre 5.
Cortesia en la|Encuesta de|En €l item sobre la| Mantener e |El grado de
prestacion del |evaluacion de|evaluacion de|grado de| satisfaccion
servicio la cortesia en|cortesia se obtiene| satisfaccion en la| estd cumplido,
la prestacion|un 4 sobreb. cortesia en un 4|ya que se
del servicio sobre 5. encuentra  en
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4,01 sobre 5.
Prestaciones | Importe 250.000 Euros en| Aumentar a |El aumento ha
ofrecidas econémico el presupuesto del | menos en un 3% |sido de un 2,86
destinado a la|gercicio el importe | %, por 1o que
prestacion destinado a las|hay una
prestaciones. desviacion
negativa en
0.14 %.

Al menos cada tres anos, se recogera en e informe correspondiente a esa
anualidad la opinién de los ciudadanos y su grado de satisfaccion con € servicio
recibido, asi como e impacto que dicho servicio tenga en €l resto de la ciudadania. Este
estudio serealizara por la Direccion General que tenga las atribuciones en calidad de los
servicios.

7.3. Informeanual delas Cartas de Servicios.

Sobre la base de la informacidn obtenida periddicamente se deberda elaborar un
informe anual, en € que se analizara el grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad adquiridos, e indicard, en su caso, su posible actualizacion o mejora. Para la
realizacion de este informe la Direccion General que tenga atribuida la calidad de los
servicios podra solicitar la informacion a las unidades administrativas la informacion
gue estime necesaria, teniendo la obligacion las Direcciones Generales de facilitar dicha
informacion.

Este informe se realizara por €l Equipo de Trabgjo, utilizando los datos que se
faciliten por la Direccion que tiene atribuidas las competencias en materia de calidad, de
periodicidad anual, sobre €l grado de cumplimiento de los compromisos declarados en
la correspondiente Carta, analizando las desviaciones y explicando las medidas
correctoras, o planes de mejora, que se propongan aplicar. Para € estudio de estos datos
seredlizarg, a menos, unareunion del Equipo de Trabgo.

7.4. Programasde meora.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacion y seguimiento de las Cartas de
Servicios, anualmente se procedera a su revision y, en su caso, actualizacion, mediante
el establecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion se
realizara como consecuencia de la superacion de los estandares, de 1os compromisos
adquiridos, de la variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios
significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras tecnoldgicas y
otras circunstancias de natural eza analoga.
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El prograna de mejora tiene como objetivo fundamental subsanar aquellos
factores por los que no se cumplen los estandares indicados en la Carta. Para €ello, se
pueden seguir |0s siguientes pasos:

1) Analizar los problemas encontrados.

2) ldentificar soluciones probables.

3) Aprobar e programa de mejora.

4) Hacer e seguimiento del programa aprobado.

7.5. Programas de actualizacion.

Las Cartas de Servicios son herramientas que necesitan de una permanente
actualizacién, ya que deben adecuar los servicios prestados a lo que la ciudadania
demanda, por ello estamos ante una herramienta viva.

El Equipo de Trabgjo, es quien se encarga del seguimiento y actualizacion de las
Cartas gracias a su experiencia y conocimiento profundo de la entidad, debera
establecer qué criterios son fundamentales pararealizar la actualizacion de lamisma.

Se pueden indicar que los criterios que se deben tener en cuenta en la
actualizacion de las Cartas de Servicios, pueden ser los siguientes:

Temporales: cada afio, como se ha mencionado anteriormente, es necesario
hacer un informe de | os resultados del cumplimiento de los indicadores. Por €llo,
aveces se hace necesario modificar €l indicador para adecuarlo alas necesidades
reales.

De control de gestién: siempre que los indicadores superen los estandares
establecidos en la Carta, 0 que la propia entidad esté dispuesta a asumir
compromisos descartados en una anterior redaccion.

De la ciudadania: siempre que se pongan de manifiesto nuevas demandas por
parte de la ciudadania, o € entorno socia asi lo exija.

De ambito administrativo: siempre que se produzcan modificaciones
administrativas.

De la propia entidad: cuando aparezcan nuevos servicios O cambien
sustancia mente | os existentes.

De innovacion tecnologica: siempre que la introduccion de nuevas tecnologias
permita la megjora del rendimiento y de la calidad, dejando a los indicadores
obsol etos.

De recursos, humanos y materiales: cuando se mejoren la cantidad o calidad
de éstos, de forma que influyan positivamente en la prestacion de |os servicios.
Del derecho: siempre que se produzcan cambios en la regulacién de las Cartas
de Servicio 0 se aprueben nuevas disposiciones legaes que afecten a lo
establecido.

Es decir, introducir las variaciones, modificaciones y actualizaciones que se
estimen necesarias. En el caso que afecte a aspectos fundamentales se debera aprobar
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por e procedimiento establecido en € texto reglamentario que regula la aprobacién de
Cartas de Serviciosy € presente Manual.

7.6. Informeanual general delas Cartasde Servicios.

La Direccion General competente en materia de calidad de los servicios elaborara un
informe resumen anual del estado y situacion de la totalidad de las Cartas de Servicios
que estén en vigor. En dicho informe se especificaran:

Denominacion de la Carta.

Fecha de aprobacion.

Tabla con indicadores compl eta.

En su caso, Programas de mejora y/o de actualizacion.
Fecha de renovacion de la Carta.

Este informe se remitira al Consejero competente en materia de calidad de los servicios,
para que, en e caso que lo estime necesario, informe al Consgjo de Gobierno, asi como
gue dé ladifusion que crea conveniente.

8. REGLAMENTO.

REGLAMENTO DE ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA

CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Objeto.

El presente Reglamento tiene por objeto regular el Sistema de Cartas de Servicios
mediante e cua la Ciudad Auténoma de Melilla difundira a los ciudadanos los
compromisos de calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas €l
marco en € gue se va a desarrollar la evaluacion y mejora de los mismos, acorde con €l
principio de servicio alos ciudadanos.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El Reglamento sera de aplicacion a todos los érganos y unidades administrativas de la
Ciudad Auténoma de Méelilla, asi como a sus organismos, entes y empresas publicas.

CAPITULO Il: LASCARTASDE SERVICIOS
Articulo 3. Definicion y contenido.

Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuaes la Ciudad
Autonoma de Mélilla establece y comunica ala ciudadania los servicios que ofrece y en
gué condiciones, las responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos
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determinados estandares de calidad; los derechos de los ciudadanos en relacion con esos
servicios, las responsabilidades que, como contrapartida, contraen al recibirlos y los
sistemas de participacion, con € objetivo de garantizar una mejora continua de los
servicios publicos.

Articulo 4. Estructura.

Las Cartas de Servicios expresaran de forma clara, sencilla'y comprensible para los
ciudadanos sus contenidos, que se estructuraran en 10s siguientes apartados:

1. Introduccién delas Cartas de Servicios.

El Consgjero de cada una de las éreas a la que afecte la Carta de servicios suscribird una
introduccion en la que se sefidlara el propdsito de la Carta de Servicios y € compromiso
institucional con la calidad de los servicios prestados.

2. Datos de caracter general y normativo.

a) Datos identificativos de la Consgeria, Direccion General y unidad
prestadora del servicio, en su caso, y su adscripcion.

b) Descripcion general delos fines del 6rgano y unidad.

c) Derechos de los ciudadanos en relacion con |os servicios prestados.

d) ldentificacion de los mecanismos y modalidades de participacion de los
ciudadanos.

e) Accesbilidad y disponibilidad a "Sistema de Quejas y Sugerencias' de
la Ciudad Autonomade Mélilla.

f) Referencia sucinta actualizada de la normativa reguladora relevante de
las prestaciones y servicios incluidos en las Cartas.

3. ldentificacion de los servicios prestados.

Cada drgano y unidad administrativa debera proceder a identificar los servicios
objeto de la Carta, especificando su caracter gratuito o su sujecion a tasas 0 precios
publicos.

Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma
unidad, que pudieran ser de interés para los destinatarios de la Carta.

4. Compromisos de calidad.

Definicion de los estandares de calidad, basados en las necesidades, expectativas y
grado de satisfaccion de los ciudadanos, con los que € 6érgano o unidad prestadora de
los servicios se compromete en sus relaciones con |0s mismos, en aspectos tales como:

a) Disponibilidad y accesibilidad de los servicios.
b) Horariosy lugares de atencion al publico.

32 Plaza de Espana 1
Tlfn: 952699102
Fax: 952699103

Correo electrénico: cap@melilla.es 52001 - MELILLA



72" CIUDAD AUTONOMA

"¢ MELILLA

Consejeria de Administraciones PUblicas

c) Sistemas de comunicacion e informacion ya sea genera o personalizada.

d) Plazos previstos para la tramitacion de procedimientos y prestacion de los
Servicios.

€) Compromisos de calidad y mejoradel servicio.

5. Datos de caracter complementario.

a) Direcciones postales, telefonicas y teleméticas de todas las dependencias
donde se prestan los servicios, indicando de forma clara la localizacion
urbana de las instalaciones y las formas de acceso.

b) Identificacion y direccion telefénica, postal y telematica del érgano o
unidad responsable de la Carta de Servicios.

c) Informacion de los costes del servicio y cualesquiera otros datos
adicionales que se consideren de interés vinculados a los servicios
prestados.

Articulo 5. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios.

1. La Direccién Genera que tenga atribuida la calidad de los servicios impulsara €l
Sistema de Cartas de Servicios, colaborando con cada uno de los 6rganos y unidades
implicadas en su elaboracion, implantacion y seguimiento.

2. La Direccion General que tenga atribuida la calidad de los servicios, con e apoyo de
la Direccion General o Gerencia en la que se incardine e servicio objeto de la Carta,
serd la responsable de la elaboracion y gestion de la Carta de Servicios, debiendo
decidir y definir el @mbito de implantacion de lamisma.

3. Se procedera a la creacion de un Equipo de Trabajo parala elaboracion de cada Carta
de Servicios, cuya composiciéon y funcionamiento se establecera en la metodologia de
elaboracion e implantacion de las Cartas de Servicios que aprobara el Consgo de
Gobierno.

4. Al final del proceso de elaboracion de la Carta de Servicios, la Direccion de General
que tenga atribuida la calidad de los servicios elaborara un informe sobre texto de la
Carta. Dicho informe seré preceptivo, pronuncidndose en €l mismo la Direccion General
gue tenga atribuida la calidad de los servicios sobre la conformidad de la Carta de
Servicios con los criterios de calidad que se establezcan.

5. En todo caso, la élaboracion y contenido de las Cartas de Servicios debera atenerse a
la metodologia establecida por la Ciudad Auténoma de Mélillay ser coherente con los
objetivos e indicadores presupuestarios correspondientes.

Articulo 6. Participacion ciudadana en la elaboracion y seguimiento.

Los ciudadanos podran participar en € proceso de elaboraciéon y seguimiento de las
Cartas de Servicios a través de estudios de opinion u otras vias de participacion
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ciudadana; manifestando sus necesidades y expectativas y su grado de satisfaccion
respecto de los servicios prestados; presentando las quejas y sugerencias que estimen
oportunas.

Articulo 7. Aprobacion.

Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo del Consgjo de Gobierno de
la Ciudad Autonoma de Médlilla.

Articulo 8. Publicacion y difusion.

1. El Acuerdo del Consgjo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Méelilla por € que se
aprueban las Cartas de Servicios sera publicado en € "Boletin Oficia de la Ciudad de
Méelilla".

2. Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios seran difundidas
através del Portal web Instituciona de la Ciudad Auténoma de Médlilla, la Intranet de
la Ciudad Autonoma de Mélilla, asi como cualquier otro canal establecidos de atencion
al ciudadano, que se determine por la Direccién General que tenga atribuida la calidad
delos servicios.

3. Ademas, cada Direccion General o Gerencia, con e apoyo de la Direccion Genera
gue tenga atribuida la calidad de los servicios, llevara a cabo las acciones divulgativas
gue estime mas convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las
Cartas de Servicios sean conocidas por los ciudadanos en todas las unidades
administrativas que presten servicios de atencion a publico, asi como a través de otros
canales de comunicacién y publicacion especificos pertenecientes a su ambito
competencial.

4. La publicacion de las Cartas de Servicios se hara conforme a las directrices de
imagen corporativa establecida por la Ciudad Auténoma de Médlilla

Articulo 9. Seguimiento y evaluacion.

1. La Direccién General que tenga atribuida la calidad de los servicios, con € apoyo de
la Direccion General o de la Gerencia correspondiente, se responsabilizara de revisar €l
cumplimiento de los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con € objeto de
detectar posibles desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso,
medidas correctoras o planes de mejora.

2. Sobre la base de la informacién obtenida periddicamente se debera elaborar un
informe anual, en € que se analizara el grado de cumplimiento de los compromisos de
calidad adquiridos, e indicard, en su caso, su posible actualizacion o mejora. Para la
realizacion de este informe la Direccion General que tenga atribuida la calidad de los
servicios podra solicitar la informacién a las unidades administrativas la informacion
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gue estime necesaria, teniendo la obligacién las Direcciones Generales de facilitar dicha
informacion.

3. Al menos cadatres afios, se recogera en el informe correspondiente a esa anualidad la
opinién de los ciudadanos y su grado de satisfaccion con € servicio recibido, asi como
el impacto que dicho servicio tenga en €l resto de la ciudadania.

Articulo 10. Comunicacion de los resultados de |a evaluaci on.

1. La Consgeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los servicios
presentard anualmente, dentro del primer trimestre del afio siguiente, una evaluacion
global de los compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad
del conjunto de los servicios a partir de datos obtenidos, de planes de mejora, de las
autoevaluaciones y del Sistema de Quejas y Sugerencias, a Consegjo de Gobierno de la
Ciudad Auténoma de Mélilla.

2. Los resultados obtenidos de la evaluacion de sus Cartas de Servicios a través del
portal web Institucional de la Ciudad Autonoma de Mélilla, de la Intranet, asi como
medi ante otros canal es normalizados.

Articulo 11. Programas de mejoray actualizacion de las Cartas de Servicios.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacién y seguimiento de las Cartas de
Servicios, anualmente se procedera a su revision y, en su caso, actualizacion, mediante
el establecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion se
realizara como consecuencia de la superacion de los estandares, de los compromisos
adquiridos, de la variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios
significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras tecnolgicas y
otras circunstancias de natural eza analoga.

DISPOSICIONES ADICIONALES
Primera. Metodologia de elaboracion de las Cartas de Servicios.

Se autoriza a Consglo de Gobierno para €l desarrollo de la metodologia de elaboracién
e implantacion de las Cartas de Servicios en la Ciudad Autonoma de Méelilla, de manera
gue se garantice la homogeneidad de las mismas en toda la organizacion de la Ciudad
Autonomade Mélilla.

Segunda. Implantacion de las Cartas en servicios de mayor impacto social.

Sefacultad titular de la Consgeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los
servicios para que establezca, en coordinacion con e titular del Area de Gobierno
competente, aquellos servicios en los que, por su mayor impacto a los ciudadanos, se
considere necesario elaborar Cartas de Servicios.
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Tercera. Impulso en la identificacion de los servicios en los que se implantaran las
Cartas.

Con lafinalidad de impulsar la implantacion de Cartas de Servicios, y sin perjuicio de
poder implantar Cartas de Servicios en cualguier momento, se establece un plazo de tres
meses desde la entrada en vigor de este Reglamento, para que la Direccion General que
tenga atribuida la calidad de los servicios o los directores generales o gerentes
identifiquen los servicios de su ambito competencial, en los que se procedera de forma
prioritariaa elaborar e implantar en su momento las Cartas de Servicios.

DISPOSICIONES FINALES
Primer a. Habilitaciébn normativa.

Se habilita a Consgo de Gobierno para dictar cuantas disposiciones sean necesarias
paralaaplicacion y desarrollo de este Reglamento.

Segunda. Entrada en vigor.

El presente Reglamento entrard en vigor a los quince dias de su publicacion en €
Boletin Oficial dela Ciudad de Mdlilla.

9. FORMATO DE LASCARTASDE SERVICIOS.

Las Cartas de Servicios adoptaran el formato de triptico o diptico estandarizado,
de acuerdo con las directrices establecidas por la Consgeria de Administraciones
Publicas.

10. GLOSARIO.

ALIANZAS

Relaciones de trabajo entre dos 0 mas partes que crean un valor afiadido para € cliente.
Entre los «parteners» de una alianza podemos encontrar a proveedores, distribuidores,
otras unidades administrativas que intervienen en la tramitacion del mismo
procedimiento, ONGs, etc.

APRENDIZAJE

La adquisicion y comprension de informacion que puede conducir a la mejora o a
cambio. Ejemplos de actividades de aprendizaje de las organizaciones son €
benchmarking, las evaluaciones y/o auditorias internas y externas, y los estudios de
mejores précticas. Ejemplos de aprendizgje individua serian la formacion y la
cualificacion profesional.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
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Conjunto de acciones planificadas y sistemédticas, implementadas en el Sistema de
Cdidad, que son necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un
producto satisfara los requisitos dados sobre la calidad.

AGENTES

Conjunto de criterios englobados en e modelo de la EFQM cuyo enfoque realizado por
la organizacion es relevante para la consecucion de la excelencia de los resultados
empresariales.

AUDITORIA

Es una herramienta de gestion que comprende una evauacion sistemética,
documentada, periddica y objetivadel funcionamiento de la organizacion en su conjunto
0 de alguna de | as unidades que laintegran.

AUTOEVALUACION

Es un examen global, sistematico y regular de las actividades y resultados de una
organi zacién comparados con un modelo de excelencia.

La autoevaluacion permite a la organizacion identificar sus puntos fuertes y areas de
mejora.

BENCHMARKING O EVALUACION COMPARATIVA

Proceso continuado y analitico para medir de forma sistematica las actividades,
procesos, operaciones y practicas de la propia organizacion frente a las analogas de
organizaciones reconocidas como lideres 0 excelentes, sean competidoras o no.

BRAINSTORMING

Herramienta de trabgo en equipo para generar ideas libremente durante un corto
periodo de tiempo. La regla mas importante es evitar cualquier tipo de critica durante la
fase de produccion de las ideas.

CADENA DE VALOR

Consiste en desagregar la actividad genera de la empresa en actividades tecnologicas y
econdémicas distintas, las cuales tienen diferente influencia en la posicién relativa de
costes de la organizacion (ventgjas competitivas) o0 suponen distintas bases de
diferenciacion hacia el producto y el mercado.

CALIDAD

Cdidad es una caracteristica de un producto o de un servicio. Se puede medir
directamente como cumplimiento de un estandar o indirectamente por la apreciacion o
el impacto en los clientes/ciudadanos. La Gestion de Calidad Total se centra en los
procedimientos y procesos que se consideran decisivos para promover lacalidad. Nivel
de satisfaccion de los usuarios

CALIDAD DE SERVICIO
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Es la diferencia existente entre las expectativas de la ciudadania de recibir un servicio y
las percepciones con € servicio realmente prestado.

CALIDAD TOTAL

Concepto de gestion empresarial que sittia como primer objetivo de la misma la calidad
del bien o servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente, a través de la mejora continua.
Sistema de gestion de calidad que abarca a todas las actividades y a todas las
realizaciones de una entidad, poniendo especial énfasis en € cliente interno y externo y
en lamejora continua.

CARTA DE SERVICIOS

Documento para la gestion de la calidad de la Administracién. Sirve para explicitar los
diferentes servicios que ofrece cada 6rgano administrativo asi como facilitar a la
ciudadania el gjercicio efectivo de sus derechos.

CLIENTES

Persona que demanda los servicios o productos que presta una Organizacion/Unidad
Administrativa. Es € mas préximo destinatario de los servicios o productos que ofrece
una Unidad Administrativa.

CLIENTE/CIUDADANO

El término cliente/ciudadano se utiliza para enfatizar la relacion dua que establece la
administracion publica, por una parte, con los usuarios de los servicios publicos y, por
otra, con todos los miembros del publico en general, que como ciudadanos y
contribuyentes tienen un interés en sus servicios y en sus resultados.

CODIGO DE CONDUCTA

Reglas y recomendaciones para € comportamiento de un grupo profesional o de una
organizacion. Los codigos de conducta también pueden referirse a actividades
especificas tales como auditoria o benchmarking.

COSTE-EFECTIVIDAD (Eficacia de coste)
La relacion entre los ef ectos derivados de |os objetivos de la organizacion y |os costes -
incluyendo el coste social global- para alcanzarlos.

CREATIVIDAD
La generacion de ideas que da lugar a précticas de trabajo y/o productos o servicios
nuevos 0 mejorados.

CULTURA DE LA ORGANIZACION

Es & conjunto de valores, simbolos, mitos, pautas de conducta y normas de actuacion
que influyen en la organizacion y que permiten una integracion socia y cultural de sus
miembros.
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DAFO (Debilidades - Amenazas - Fortalezas - Oportunidades)
Areas de identificacion y andlisis en las etapas de planificacion estratégica las cuaes
describen el entorno que influye ala organizacion 'y su propia capacidad.

DIRECTIVO (EQUIPO)

En la Administracion Publica, los atos funcionarios o gestores que tienen la
responsabilidad gecutiva de la gestion y funcionamiento cotidiano de la organizacion,
dependiendo directamente de su titular.

EFQM (European Foundation for Quality Management)
Modelo de autoevaluacion gue permite analizar las personas, los procesos y los
resultados de una organizacion.

EFICACIA

Se mide comparando los resultados realmente obtenidos con los previstos
independientemente de los medios utilizados. También puede entenderse como la
comparacion entre los resultados obtenidos y un 6ptimo posible.

EFICIENCIA

Consiste en obtener e maximo resultado posible con unos recursos determinados, o en
mantener con unos recursos minimos la calidad y cantidad adecuada de un determinado
servicio/producto.

ENCUESTA
Recogida de datos sobre opiniones, actitudes o conocimiento de individuos y grupos.
Generalmente s0l0 se pregunta a una muestra representativa de toda la poblacion.

ENFOQUE

Elemento que trata de la forma en que la organizacién plantea y afronta lo que debe
hacer y las razones para ello (fundamentacion e integracion). Patron uniforme o muy
generalizado de una cosa

ESTANDAR

Fijacion de normas o reglas a las que se deben gustar las especificaciones de un
servicio/ producto o los métodos y procedimientos seguidos en  su
prestaci én/elaboracion.

ESTANDAR DE CALIDAD
Compromiso respecto a mantenimiento de un nivel de calidad en el contenido de sus
prestaciones por parte de una unidad administrativa.

ESTRATEGIA
Serie de acciones encaminadas hacia un fin politico o econémico.

ESTRATEGIA DE LA ORGANIZACION
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Es e modeo de objetivos, propdsitos o metas y de las principales politicas y planes
para alcanzarlos, planteados de tal manera que definen qué servicios se prestan 0 se van
aprestar y laformade su prestacion.

EVALUACION

Es la valoracion de la capacidad de la empresa para lograr sus objetivos iniciales o
revisados, de forma gque se recomiende el «tipo de tratamiento», es decir, se formulen
las politicas y procedimientos que regulan las desviaciones observadas en €
funcionamiento de los sistemas.

EVALUACION DE LA CALIDAD.
Proceso de diagnostico y medicion de los niveles efectivos de prestacion de servicios y
del grado de cumplimiento de los compromisos declarados.

EXCELENCIA

Hace referencia a la forma de actuar de las organizaciones que satisfacen las
necesidades del mercado, son lideres en su sector, estan bien gestionadas, cumplen sus
objetivos y obtienen una el evada rentabilidad.

FACTORESDE CALIDAD
Son los elementos «tangibles», visibles por |a ciudadania, de la prestacion del servicio.

FACTOR CRITICO DE EXITO
Actividades clave o resultados cuyo rendimiento satisfactorio es esencial para el éxito
de la organizacion.

FLUJO ASCENDENTE
Direccion por la que fluye la informacién o las decisiones desde los niveles mas bajos
de laorganizacién alos méas altos. Lo contrario seria flujo descendente.

FLUJO DESCENDENTE
Flujo de informacién y decisiones desde |os nivel es superiores de una organizacion alos
inferiores. Lo contrario seriaflujo ascendente.

GCT/TQM: Gestion de la Calidad Total, Total Quality Management.

Nombres comunmente utilizados para identificar la filosofia y metodologia que tiene
como meta principal la meora de los procesos, productos y servicios de una
organizacion.

GESTION DE PROCESOS

Consiste en dotar a los procesos de las herramientas necesarias para lograr que éstos
sean alavez eficaces y eficientes, permitiendo un seguimiento y control sobre todas las
actividades que forman parte de los mismos.

GESTION DE PROYECTOS
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Es e proceso pensado para obtener los resultados del proyecto a redlizar, de la forma
mas efectivay eficiente posible.

GESTION DEL CAMBIO

La gestion del cambio entrafia tanto la generacion de los cambios necesarios en una
organizacion como el dominio de su dinamica mediante la organizacion, laimplantacion
y €l apoyo a cambio.

GESTION DE LOSRECURSOSHUMANOS

Gestionar, desarrollar y utilizar el conocimiento y todo el potencial de los empleados de
una organizacion con € fin de apoyar la politica y los planes de la organizacion y la
gestion eficaz de sus procesos.

I SO 9000 (I nternacional Standards Organization)
Conjunto de normas que certifican que una organizacion dispone de un sistema de
calidad acorde a una serie de requerimientos y recomendaciones definidas por la misma.

INDICADOR
Medida indicativa de un fendmeno. No mide & fendmeno en si mismo sino de forma
indirecta.

INDICADOR DE PERCEPCION

M edida subjetiva sobre un fendmeno, por g emplo, la percepcion de los clientes sobre la
calidad de un producto o servicio. Diferentes criterios que permiten medir € buen
desempefio y €l éxito de los procesos.

INNOVACION
Traduccion préctica de ideas en nuevos productos, Sservicios, procesos, sistemas e
Interacciones sociales.

INSUMO/ENTRADA (INPUT)
Cuaquier clase de recurso utilizado parala produccion.

INTERESADOS

Interesados son todos aquellos que tienen un interés, sea financiero o no, en las
actividades de la organizacion; por gemplo, clientes, ciudadanos, empleados, publico en
general, organismos de inspeccion, medios de comunicacion, proveedores, etc. Los
Altos cargos, como el Gobierno, representado por lideres electos (o nombrados), y los
organos superiores de la administracion también son interesados. No todos los
interesados estan en e mismo plano de igualdad.

LIDERAZGO

Aquéellas personas que coordinan y equilibran los intereses de todos los grupos que de
una u otra forma tienen interés en la organizacion, incluidos los directivos y todos
aquellos que dirigen o participan de lafuncién de liderazgo.
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Como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y vision,
desarrollan los valores necesarios para alcanzar el éxito alargo plazo e implantan todo
ello en la organizacion mediante las acciones y 10s comportami entos adecuados, estando
implicados personalmente en asegurar que e sistema de gestion de la organizacion se
desarrolla e implanta.

MAPA DE PROCESOS
Representacion gréfica de una serie de acciones que tienen lugar dentro de un proceso.

MEJORA CONTINUA

Consiste en la megora sistemdtica y continua de los procesos y del rendimiento
operativo mediante el uso de metodologias apropiadas. Proceso basado en la evolucion,
analisisy mejora através de factores criticos de éxito, dentro de una organizacion.

MEJORES PRACTICAS

Un rendimiento superior o métodos o enfoques que conducen a un rendimiento
sobresaliente. Mejor préctica es un término relativo que a veces indica innovacion o
précticas interesantes que han sido identificadas a través de actividades de
benchmarking. En algunos casos se prefiere hablar de "buenas practicas' cuando no se
esta seguro de que no haya alguna mejor.

META

Nivel de resultados (producto, efecto, calidad, eficiencia, etc.) que debe ser alcanzado.
Las metas pueden incluir fines y objetivos establecidos por las autoridades
gubernamentales o por |a propia organizacion.

MI1SION
Finalidad fundamental que justificala existencia de la organizacion.

MOTIVACION
Es una predisposicion genera que dirige el comportamiento hacia la obtencién de lo
que se desea.

NORMA

Especificacion técnica de aplicacion repetitiva o continuada cuya observancia no es
obligatoria, establecida con participacion de todas |as partes interesadas, que aprueba un
organismo reconocido a nivel nacional o internacional, por su actividad normativa.

NORMALIZACION
Actividad por la que se unifican criterios respecto a determinadas materias y se
posibilitala utilizacion de un lenguaje comun en un campo de actividad concreto.

OBJETIVOS
Fines 0 metas que la organizacion se propone alcanzar con una estrategia determinada.

ORGANIZACIONES PUBLICAS
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Una organizacion publica es cualquier institucion, organizacion o sistema de servicios
que funciona bagjo una direcciéon politica y es controlada por un gobierno electo
(nacional, autondmico o local). Puede incluir organizaciones que trabajan en €l
desarrollo de politicas publicas y € cumplimiento de la ley, cosas que en puridad no
pueden considerarse servicios.

PDCA: Planear - Ejecutar - Valorar — Actualizar (Plan - Do - Check - Act)
Larueda de actividades interminables que lleva hacia la me ora continua.

PLANES DE MEJORA
Se trata de actuaciones concretas con el objeto de optimizar el rendimiento de aguellas
areas de una organizacion gue se estimen convenientes de acuerdo con los andlisis de
los datos que se obtengan de una evaluaciéon o autoevaluacion. Los Planes de Megjora
deben ser € resultado parala consecucion de una Administracion que debe tender hacia
la Calidad, y €ello se puede conseguir con Planes concretos y especificos, asi como
grandes Planes que tengan un caracter mas ambici0sos.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Consiste en lafijacion de objetivos a largo plazo, con su correspondiente asignacion de
recursos y disefio de sistemas de decision y control que permitan la consecucion de
aguellos, unavez acanzados | os objetivos a corto plazo.

POLITICA DE LA ORGANIZACION
Marco general de la organizacion bagjo € que se establece su misiéon esencial, valores,
vision, objetivos y estrategias.

PROCEDIMIENTO

Seguin la norma 1SO 9000:2000, es la forma especificada de llevar a cabo una actividad
0 un proceso, que frecuentemente se plasma en un documento. Un procedimiento escrito
o documentado generamente contiene el objeto y € campo de aplicacion de una
actividad; qué debe hacerse y quién debe hacerlo; cuando, donde y cdmo llevarlo a
cabo; qué materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe controlarse y
registrarse.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Cauce formamente definido y documentado que prescribe circunstanciada y
secuencialmente las actividades necesarias para proveer un servicio o prestacion
dirigido al interior 0 a exterior de la organizacion.

PROCESO

Un proceso se define como un conjunto de actividades que transforman un conjunto de
entradas en productos o efectos, afiadiendo valor. En organizaciones de sector publico,
la naturaleza de los procesos puede variar desde actividades relativamente abstractas
como las de apoyo a desarrollo de las politicas o la regulaciéon de las actividades
economicas, hasta actividades muy concretas como las de prestacion de servicios.
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PROCESO DE MEJORA CONTINUA
La participacion de todos los miembros de una organizacion en la mejora continua de
los procesos en términos de calidad, economia o tiempo de ciclo.

PRODUCTO (OUTPUT)

El resultado inmediato de la produccion. Puede referirse tanto a bienes como a
servicios. Se distingue entre productos intermedios y finales. Los primeros son los
productos proporcionados por un departamento a otro dentro de una organizacion; los
segundos son los entregados a alguien de fuera de la organizacion.

PROGRAMAS DE MEJORA
Conjunto de acciones, que fomentan el incremento de la eficacia y la eficiencia, de una
organizacion, de forma continua.

PUNTOSFUERTES

Aquellas &reas de la organizacion en la que los datos nos muestren que se estan
realizando actuaciones tendentes amejorar la calidad en la prestacion del servicio, y que
son asi valoradas. Se podran establecer distintos niveles.

PUNTOS SUSCEPTIBLESDE MEJORA

Son los que, una vez analizados los datos, sean susceptibles de introducir politicas de
mejora en la gestion de la prestacion de los servicios. Se podran proponer Planes de
Mejora Individualizado por &reas concretas.

PUNTUACION FINAL
Se establecera una puntuacion final de cada area, que servira de indicador genera a
efectos comparativos entre las diferentes areas.

RECURSOS
Bienes econOmicos y no econdémicos susceptibles de ser empleados en cuaquier
proceso productivo.

RECURSOSHUMANOS (PERSONAYS)
Los empleados que prestan servicios en una organizacion, cualquiera que sea la
naturaleza del vinculo que las unaaaguéllas.

REINGENIERIA DE PROCESOS
Replanteamiento sisteméatico de |os procesos de produccion, distribucion, de mérketing,
etc. de una organizacion paramejorar € rendimiento.

RESPONSABLE

Aquellas personas que tienen algun grado de responsabilidad dentro de la organizacion,
su funcién consiste, fundamentalmente, en gestionar y coordinar una unidad, seccion,
servicio, Direccion Genera o Consgeria. Se trata de un concepto que engloba a la
totalidad de las personas que tienen a su cargo alguin area dentro de la organizacion.

RESULTADOSEN LOSCLIENTES/CIUDADANOS
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Logros de la organizacién en relacion con sus clientes, tales como cubrir sus
necesidades o atender sus demandas. También puede incluir la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Esta relacionado positivamente con la calidad percibida (a mayor calidad percibida,
mayor satisfaccion), y con la diferencia entre la calidad percibida y las expectativas
previas alarecepcion del servicio o producto.

SEGUIMIENTO

Después de un proceso de autoevaluacion y de la introduccién de cambios en la
organizacion, se realiza un seguimiento para medir la consecucion de los objetivos y
sobre esta base lanzar nuevas iniciativas y eventualmente formular estrategias y planes
mas ajustados a las nuevas circunstancias.

SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Conjunto de acciones planificadas y sisteméticas, incluidas en € sistema de calidad, que
SON necesarias para proporcionar la garantia adecuada, de que un servicio satisfara los
requisitos previstos sobre la calidad.

SISTEMA DE CALIDAD
Conjunto de estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de
una organizacion, que ésta establece parallevar a cabo la gestion de su calidad.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Conjunto de la estructura de la organizacién, las responsabilidades, |os procedimientos,
procesos y recursos establ ecidos para conseguir 10s objetivos en materia de calidad.

SOCIEDAD
Todos aquellos a quienes afecta la organizacion, o que se creen afectados por €lla, a
excepcion de las personas que trabajan en dicha organizacion.

UNIDAD (UNIDAD ADMINISTRATIVA)
En su concepcion genérica como cualquier area que presta servicios dentro de una
organizacion. (Unidad, Negociado, Seccion, Servicio, Direccion General, etc.).

VALOR

El valor se refiere a los valores monetarios, de bienestar, culturales y moraes. Los
valores morales son mas 0 menos universales, mientras que los valores culturales
pueden variar de una organizaciéon a otra y de un pais a otro. Los valores culturales
dentro de una organizacién deben estar en relacion con su mision.

VISION

Describe las razones fundamentales de la existencia de la organizacion inspirando
claramente la direccion a seguir. Incluye la calidad y la satisfaccion del cliente,
indicando donde se puede estar en € futuro, adelantandose a las nuevas necesidades de
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la sociedad. Se trata del suefio (factible) de lo que una organizacion desea hacer y hacia
dénde quiereir.

11. FICHAS DE DATOS.
Se adjunta anexos con la descripcion de Fichas de Datos.
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