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I. RESUM EXECUTIU

Respondre d’una forma adequada a les expectatives i demandes ciutadanes, entre altres aquelles que
reclamen millores continues en la qualitat dels serveis publics, una participacio activa en la seua gestio i
una major transparéncia i informacid, son les raons que s’esgrimixen en este treball per a justificar que
les administracions publiques, i entre elles la Generalitat de la Comunitat Valenciana, orienten la gestié
de les seues distintes organitzacions cap a la implantacio de sistemes de gestié de qualitat.

Abordar eixe objectiu requerix no sols disposar d’instruments que ens permeten conéixer d’una forma
precisa quines sén eixes necessitats i expectatives sind desplegar, també, instruments que permeten
articular mesures i accions concretes dirigides a satisfer-les. Les Cartes de Serveis es configuren com un
d’eixos instruments, potser el més genui encara que no siga I'Unic, per a donar una resposta adequada a
moltes de les necessitats i expectatives que ens plantegen els ciutadans i aixi ha quedat demostrat per
I’Gs generalitzat que d’este instrument han fet totes les administracions publiques, en els ultims anys, en
els seus tres nivells de govern (central, autonomic i local).

En 'ambit de la Generalitat les cartes de serveis, dirigides a implantar i establir compromisos de
qualitat davant dels ciutadans, com a forma de promoure una cultura d’excel-léncia en la gestié en els
serveis publics, es definixen aixi: “Les cartes de serveis, com a instruments de millora continua dels
serveis, son documents per mitja dels quals les organitzacions publiques informen sobre els
compromisos de qualitat dels serveis que gestionen i presten, en resposta a les necessitats i expectatives
de la ciutadania, i a la demanda de transparéncia en l'activitat publica”.

Amb eixa finalitat, a partir d’'una analisi de situacié del nivell d'implantacié de la Carta de Serveis en la
Generalitat i d’'una analisi comparativa de la realitat actual en una important seleccié d’administracions
autonomiques, es formula esta proposta de Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat de la
Comunitat Valenciana, com a ferramenta basica d’orientacié estratégica i planificacio, que permeta la
successiva aprovacié ifo revisio, si és el cas, per I'organ competent (en este cas per la Conselleria de
Transparencia, Responsabilitat Social, Participaci6 i Cooperacié i a través de la Comissid
Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la
Comunitat Valenciana, CITEC), de plans operatius concrets que possibiliten I'extensié i manteniment
futur del sistema de cartes de serveis en el conjunt d’organitzacions que integren la Generalitat.

D’altra banda la seua elaboracié déna resposta i complix allo que s’ha ordenat en la recent regulacid
aprovada per a les cartes de serveis en la Generalitat (Capitol Ill, del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del
Consell, pel qual s’establix el sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i I’'avaluacié
dels plans i programes en I’Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental), norma
gue expressament assenyala que “Correspon a l'0rgan directiu responsable en matéria de gestio i
millora de la qualitat dels serveis publics impulsar i desenvolupar estratégies que orienten les distintes
organitzacions publiques de la Generalitat sobre la conveniéncia d’aprovar i implantar, en els seus
ambits respectius, estos instruments de millora de la qualitat dels serveis. Per a aixo, des del nivell
central i departamental de la Xarxa de Qualitat, requlada en I'articule 42 d’esta disposicio, s’elaborara un
mapa de cartes de serveis, comprensiu dels sectors o serveis d’especial impacte en la ciutadania, en el
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qual es plasme lanterior orientacio, mapa que sera revisat i actualitzat periodicament” (Article 15,
apartat 2, del decret anterior).

El Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat elaborat aci, és una representacioé grafica de les cartes de
serveis que els departaments de la Generalitat (conselleries) tenen, o podrien tindre, en funcid d’aquells
serveis que presten i que es consideren idonis per ajustar-se o donar resposta a alguns dels criteris
basics de seleccié (impacte directe en la ciutadania, serveis més demandats i percepcié o valoracié
ciutadana de la seua importancia o rellevancia). Junt amb eixos criteris, en lI'analisi comparativa
realitzada en les administracions autonomiques seleccionades, ens ha interessat conéixer, de forma
especial, quins sectors i serveis prestats en eixes administracions compten, en I'actualitat, amb cartes de
serveis vigents, tant en el seu vessant extern (els dirigits a la ciutadania) com en el vessant intern
(serveis prestats al seu propi personal), i quins atributs de qualitat inclouen, de forma preferent, en els
compromisos de qualitat arreplegats en les seues respectives cartes de serveis (valorant aixi quins
atributs de qualitat tracten de satisfer).

El detall de I'analisi prévia i diagnostic de situacié realitzat s’arreplega en I'apartat V d’este document. A
continuacié es descriu el procés seguit per a I'elaboracié del Mapa General de Cartes, la descripcid i
contingut del qual s'aborda en I'apartat VI.1 (en el qual s’arrepleguen les conclusions més importants
derivades de I'analisi anterior i que han inspirat I'elaboracié del Mapa de Cartes de la Generalitat) i,
finalment, en l'apartat VI.2, es fa una reflexié sobre la seua utilitat i els mecanismes de revisid i
actualitzacio futura a qué haura de subjectar-se.

A més del Mapa General de Cartes arreplegat en l'annex |, en I'annex Il es relacionen i representen els
diversos Mapes de Cartes de Serveis per departament que, elaborats d’acord amb la metodologia i detall
que s’exposa en este document, se sotmeten a la Comissié Interdepartamental per a la Modernitzacié
Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la Comunitat Valenciana (CITEC) per a la seua
contrastacio i aprovacio per les diferents subsecretaries que hi ha representades.

El Mapa general orientara els departaments sobre quines cartes de serveis, a més de les propies,
haurien de difondre des dels seus portals web, creant enllacos amb cartes de serveis d’altres conselleries
per a facilitar el major coneixement i difusié dels compromisos de qualitat aprovats en la Generalitat.
Atenem aixi la particular perspectiva ciutadana que conforma les seues expectatives a partir de les
materies considerades i que és aliena i desconeixedora, moltes vegades, de les estructures organiques
de govern existents en cada moment.

Es tracta amb aix0 de reforgar el caracter global i corporatiu d’estos instruments de millora que
conformen un sistema propi i, al mateix temps, facilitar la difusié dels compromisos de qualitat que
estos recullen a través dels portals web departamentals propis, i facilitar aixi el compliment de les
obligacions de difusiod i publicitat activa assenyalades en la Llei 2/2015 de Transparéncia, Bon Govern i
Participacié Ciutadana de la Comunitat Valenciana. De forma conjunta, esta informacid es publica i difon
en l'actualitat, i de forma global, a través del portal Web de la Generalitat, en 'area dedicada a atencié a
la ciutadania  (http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano) en la pagina seglent:
http://www.gva.es/CartasWeb/es/cartas_servicio.html)
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Finalment, els mapes individuals per departament arrepleguen el desenvolupament de cartes de
serveis vigents (cartes que tenen aprovades i publicades) al mateix temps que orienten el
desenvolupament futur de noves cartes a través de mostrar, d’'una banda, els ambits o serveis en qué
altres administracions autonomiques compten, en en este moment, amb cartes de serveis i, d'un altre,
assenyalant noves oportunitats per a desenvolupar i aplicar estos instruments de millora que han sigut
identificats a la vista del seu marc competencial actual. Addicionalment, este document orientara també
els organs directius que elaboren noves cartes de serveis per a conéixer quins atributs de qualitat han
d’atendre, de forma preferent i en funcié del canal d’atencid utilitzat, quan formulen els seus
compromisos de qualitat en els diferents serveis sobre els quals s’elaboren cartes.
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Il. INTRODUCCIO

Respondre d’una forma adequada a les expectatives i demandes ciutadanes, entre altres aquelles que
reclamen millores continues en la qualitat dels serveis publics, una participacio activa en la seua gestio i
una major transparéncia i informacio, sén importants raons que justifiquen que les administracions
publiques, i entre elles la Generalitat de la Comunitat Valenciana, orienten la gestié de les seues
distintes organitzacions cap a la implantacié de sistemes de gestid de qualitat.

Abordar eixe objectiu requerix no sols disposar d’instruments que ens permeten conéixer d’una forma
precisa quines son eixes necessitats i expectatives sind desplegar, també, instruments que permeten
articular mesures i accions concretes dirigides a satisfer-les.

Les Cartes de Serveis es configuren com un d’eixos instruments, potser el més genui encara que no siga
I’Gnic, per a donar una resposta adequada a moltes de les necessitats i expectatives que ens plantegen
els ciutadans i aixi ha quedat demostrat per I'Gs generalitzat que d’este instrument han fet totes les
administracions publiques, en els Ultims anys, en els seus tres nivells de govern (central, autonomic i
local).

En el desenvolupament de politiques i programes de promocié de la qualitat en els Ultims anys i en totes
les administracions publiques, fruit de la cooperacid i col-laboracié entre elles a través de la Xarxa
Interadministrativa de Qualitat’ i relacionat amb el tema que aci interessa (les Cartes de Serveis), hem
de destacar dos fets rellevants:

* El primer, ja antic, va ser l'elaboracié de la “Carta de Compromisos amb la Qualitat de les
Administracions Publiques Espanyoles”, document aprovat per la Conferéncia Sectorial
d’Administracié Publica en 2009 i que va establir, llavors i per primera vegada, uns compromisos
de qualitat comuna per als tres nivells de la nostra Administracié Publica. Entre eixos
compromisos, no va ser casual, l'octau feia referéncia expressa a l'elaboracié i difusid de Cartes
de Serveis dels organismes publics.

* El segon té a veure amb l'elaboracié i publicacié6 en 2015, també en el si de la Xarxa
Interadministrativa de Qualitat, del document «Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en les
administracions publiques espanyoles», document elaborat per un grup de treball de la Xarxa
Interadministrativa de Qualitat creat per a aix0, en el qual va participar de forma activa la
Inspeccid General de Serveis de la Generalitat, i que ha aconseguit ser un referent en esta
materia, i que proporciona orientacié i suport als responsables publics a I'hora d’establir i
implantar en les seues respectives organitzacions sistemes de gestié de Cartes de Serveis.

1 La Xarxa Interadministrativa de Qualitat és un forum de cooperacid interadministrativa creat en 2005 i integrat pels organs responsables
de qualitat i avaluacié de I'Administracié General de I’Estat, de les Comunitats Autonomes i de les Ciutats Autonomes de Ceuta i Melilla, de
la Federacié Espanyola de Municipis i Provincies i ’'Agencia Nacional d’Evaluacio de la Qualitat i Acreditacio. La seua missié és “Impulsar el
desenvolupament de politiques i programes de Qualitat, Excel-léncia i Avaluacié en les Administracions publiques espanyoles a través de la
cooperacid i la col-laboracid, que contribuisquen a la bona governanga en un context de govern multinivell.”
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Tal com s’afirma i arreplega en la seua presentacid, este Marc Comu, “permetra utilitzar un
llenguatge compartit i aconseguir la coordinacié i coheréncia dels esfor¢os, aixi com
I'aprofitament de sinergies en la implantacio d’estos sistemes de gestié de Cartes de Serveis. Els
usuaris tenen dret a conéixer les caracteristiques dels serveis que reben aixi com les condicions
en que els dits serveis es presten. Este exercici practic de transparéencia contribuird sens dubte a
la millora dels processos interns en les organitzacions i a I'estimulacio dels equips de treball
pero sobretot ajudara a fer que la ciutadania gaudisca uns serveis publics que concorden amb
les seues expectatives”.

En el cas concret de la Generalitat de la Comunitat Valenciana, este Marc Comu sobre les Cartes de
Serveis ha servit d’inspiracid, i aixi s’exposa en el seu preambul, en la recent regulacié aprovada per al
sistema de gestid de les cartes de serveis, regulacié arreplegada en el capitol Il del Decret 41/2016, de
15 d’abril, del Consell, pel qual s’establix el sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i
I'avaluacio dels plans i programes en 'Administracio de la Generalitat i el seu sector public instrumental.

Aixi, arreplegant i fent seua la definicié consensuada en el si de la Xarxa Interadministrativa de Qualitat,
el decret esmentat establix, en l'article 13, al parlar de la definicié i 'enfocament d’este sistema de
gestid que, “Les cartes de serveis, com a instruments de millora continua dels serveis, son documents per
mitja dels quals les organitzacions publiques informen sobre els compromisos de qualitat dels serveis
que gestionen i presten, en resposta a les necessitats i expectatives de la ciutadania, i a la demanda de
transparéncia en l'activitat publica”. Junt amb aixd s'assenyala que “Els compromisos de qualitat, en tant
que elements essencials de les cartes de serveis, faran referéncia a aquelles condicions i nivells de
qualitat amb que es presten els serveis publics, donant resposta a les necessitats i expectatives canviants
de la ciutadania, en funcié dels recursos disponibles, i aportant sempre un plus de qualitat sobre les
prescripcions o requisits exigits per les normes que els regulen”,

Aixi mateix, la nova regulacié aprovada fa seus també (article 14 de la disposicid) els fins de les cartes de
serveis arreplegats en eixe document marc i que es manifesta en un doble vessant, I'extern de relacid
amb els ciutadans i I'intern de gestié i millora de I'organitzacié:

* En el seu vessant extern: les Cartes de Serveis com a ferramenta de comunicacio, participacio i
transparéncia, en tant que tenen com a finalitat acostar I'Administracid als ciutadans -que
exigixen una major transparencia en la presa de decisions i la participacio en el
desenvolupament de les Cartes- facilitant-los I'exercici dels seus drets i permetent-los comparar
el que poden esperar amb el que realment reben.

* En el seu vessant intern: les Cartes de Serveis com a ferramenta de gestid
de qualitat, en tant que fomenten la millora continua en la prestacid dels serveis per mitja del
seguiment del grau de compliment dels compromisos adquirits. Aco implica I'establiment
d’estandards de qualitat objectius i mesurables (indicadors), asi com un sistema de
monitoritzacié i seguiment que permeta la implantacié de millores que redunden en una major
satisfaccio dels ciutadans amb els serveis publics.

D’altra banda i al parlar de I'abast i nivell administratiu de les cartes de serveis la norma reguladora
assenyala, en l'article 15, apartat 2, que: “Correspon a I'0rgan directiu responsable en matéria de gestio i
millora de la qualitat dels serveis publics, impulsar i desplegar estratégies que orienten les distintes
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organitzacions publiques de la Generalitat sobre la conveniéncia d’aprovar i implantar, en els seus
ambits respectius, estos instruments de millora de la qualitat dels serveis. Per a aixo, des del nivell
central i departamental de la Xarxa de Qualitat, regulada en I'article 42 d’esta disposicid, s’elaborara un
mapa de cartes de serveis, comprensiu dels sectors o serveis d’especial impacte en la ciutadania, en el
qual es plasme I'anterior orientacio, mapa que sera revisat i actualitzat periodicament”.

En parlar d’organ directiu responsable i del nivell central de la xarxa de Qualitat la norma s’esta referint,
en este moment, a la Sotssecretaria de la Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat Social,
Participacié i Cooperacid, que ostenta i exercix esta competéncia a través de la seua Sotsdireccio
General d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis (d’ara en avant SGACQIS).

El nivell departamental, d’acord amb I'article 42 d’eixa mateixa norma comprén i l'integren els titulars de
les sotssecretaries de cada una de les conselleries, aixi com els drgans equivalents en el cas del sector
public instrumental, tant de forma directa com a través de la seua participacié en la Comision
Interdepartamental per a la Modernitzacié Tecnologica, la Qualitat i la Societat del Coneixement a la
Comunitat Valenciana (d’ara en avant CITEC), en els termes que s’establixen en la seua norma de creacié
(Decret 112/2008, de 25 de juliol, del Consell, norma modificada recentment pel Decret 81/2016, de 8
de juliol, del Consell).

Aixi mateix, formaran part d’este nivell departamental les persones titulars de les unitats especifiques
amb competéncies en materia de gestid de qualitat en cada sotssecretaria o, si és el cas, aquelles que es
designen per les mateixes sotssecretaries per a formar part de la Comissié Tecnica de Simplificacid i
Millora de la Qualitat dels Serveis Publics, |la creacié de la qual es va acordar en la reunié de renovacid
de la CITEC després de la publicacié de la modificacié abans citada, celebrada el passat 22 de juliol, i li
que té per objecte donar suport a la referida comissid en la missié d’impulsar i coordinar, en cada
departament de la Generalitat i en les entitats que la integren, les politiques, plans i projectes per a la
modernitzacid, implantacid de I'administracié electronica i qualitat dels serveis publics.

Finalment, tant el Pla de Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics de 2016 com el
mateix Pla de la Inspeccié General de Serveis 2016-2017, en este marc normatiu i en desplegament
d’esta nova regulacid i dels instruments que s'hi detallen, preveu la potenciacié i desenvolupament del
projecte cartes de serveis a través de desenvolupar una série d’accions que, en sintesi, comprenen: la
revisio de les actuals cartes publicades, la revisio i millora de I'aplicacié corporativa que déna suport al
projecte (accessible a través del portal Web: http://www.gva.es/es/inicio/atencion_ciudadano) i I'impuls
d’una nova extensié que incremente la utilitzacié d’este important instrument de millora en I'ambit de la
Generalitat.

Es precisament amb este Gltim fi, complint la previsié normativa del Decret 41/2016 abans esmentat i
per a donar resposta a l'objectiu del pla dirigit a promoure I'extensié de cartes, pel qual s’impulsa
I'elaboracié d’un Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat, que done coheréencia al sistema de gestid
de cartes, en la seua nova regulacid, i permeta la seleccié i prioritzacié d’aquelles arees de serveis en
que resulte adequat i convenient, pel seu caracter i naturalesa, elaborar i aplicar estos instruments de
gestio.
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Per a acabar esta introduccié cal assenyalar que, per a esta actuacié, entenem per Mapa de Cartes de
Serveis de la Generalitat (d’ara en avant Mapa CS-GVA) la representacié grafica de les cartes de serveis
que els departaments de la Generalitat (Presidéncia, Vicepresidéncia i Conselleries) tenen, o podrien
tindre, en funcié d’aquells serveis que presten i que es consideren idonis per ajustar-se o donar resposta
a alguns dels criteris basics de seleccid que se citen o arrepleguen en la metodologia utilitzada per a la
seua elaboracid. En tot cas, es consideren basics per a la prioritzacié de serveis susceptibles de ser
candidats per a I'elaboracio de cartes, quan s’elabore el corresponent pla d’extensié, els seglients:

* Limpacte directe en la ciutadania.

* La major demanda de serveis, sense excloure aquells serveis que es consideren de naturalesa
interna (els dirigits al propi personal de I'organitzacid).

* La percepcid o valoracid ciutadana de la seua importancia o rellevancia i del seu nivell de
satisfaccio.

Finalment, un aspecte clau i critic del sistema a destacar és que hem d’aconseguir que els compromisos
de qualitat aprovats arriben i siguen coneguts per la mateixa organitzacio i per la ciutadania, el que
ens porta a reforgar els instruments de comunicacié i difusié emprats, superant inclds les previsions del
decret que les regula (article 18 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, abans esmentat) i,
sobretot, per a donar una adequada resposta a l'obligacié de publicitat activa que es deriva del
compliment de la Llei 2/2015, de 2 d’abril, de Transparéncia, Bon Govern i Participacié Ciutadana de la
Comunitat Valenciana.
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I1l. OBJECTIU | AMBIT

1. OBJECTIU

Dissenyar i elaborar el Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat (Mapa de CS-GVA), com a
ferramenta basica d’orientacio estratégica i planificacid, que permeta la successiva aprovacié i/o revisié
si és el cas, per 'organ competent (en este cas per la Conselleria de Transparéncia, Responsabilitat
Social, Participacié i Cooperacid i a través de la CITEC), de plans operatius concrets que possibiliten
I'extensid i manteniment futur del sistema de cartes de serveis en el conjunt d’organitzacions que
integren la Generalitat.

2. AMBIT

Lambit a que es dirigix esta actuacid, que queda reflectit en el corresponent mapa de cartes per
materies i per departaments, és el previst en I'article 2.1 del Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell,
abans esmentat, i que comprén tota 'Administracio de la Generalitat i els distints ens que conformen el
sector public instrumental de la Generalitat, en els termes definits en l'article 2.3 de la Llei 1/2015, de 6
de febrer, de la Generalitat, d’'Hisenda Publica, del Sector Public Instrumental i de Subvencions.
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IV. DIRECCIO, COORDINACIO | EXECUCIO DE L'ACTUACIO,
EQUIP DE TREBALL | METODOLOGIA

La direccid, coordinacié i execucid d’esta actuacid, desenvolupada en el periode juny-novembre
d’enguany i el resultat de la qual es plasma en este document d’elaboracié del Mapa de CS-GVA, ha sigut
realitzada per la Inspeccié General de Serveis de la SGACQIS i aixi apareix prevista en el seu propi Pla
d’actuacié 2016-2017.

Lassumpcié d’esta comesa es justifica a 'empara de la competéncia que la Inspeccid té, de caracter
complementari encara que igualment essencial, per a participar en projectes de millora de la qualitat
(articles 3.2 i 4.6 del Decret 68/2014, de 9 de maig, pel qual es regula I'exercici de la competéncia i les
funcions d’inspeccié general dels serveis).

Lequip de treball responsable de dur a terme esta actuacié ha estat integrat per les persones segients :

* 2inspectors de serveis, un dels quals ha coordinat i dirigit I'actuacié.
e 1 tecnica de suport a la inspeccid.
* 1 cap d’equip de suport.

La metodologia utilitzada per a l'elaboracié del Mapa de CS-GVA ha seguit el desenvolupament
successiu de les seglients fases i accions:

1. RECOPILACIO BASICA D’INFORMACIO | ANALISI COMPARATIVA DELS SISTEMES DE CARTES DE
SERVEIS EXISTENTS EN DISTINTES ADMINISTRACIONS PUBLIQUES ESPANYOLES

En esta fase, I'analisi detallada de la qual es descriu en I'apartat V.1, s’ha recopilat i consultat informacié,
d’una seleccié d’administracions autonomiques (12 en total, 11 comunitats autonomes i 1 ciutat
autonoma), moltes d’elles amb sistemes de cartes estesos o consolidats.

El criteri utilitzat per a la seua seleccid ha sigut el de triar aquelles administracions autonomiques que,
formant part de la mostra analitzada per a I'elaboracié del “Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en
les administracions publiques espanyoles”, compten amb una normativa especifica reguladora de cartes
de serveis i, majoritariament, amb metodologies propies per a la seua elaboracié. En tot cas, es
considera una seleccid representativa del desenvolupament de sistemes de cartes en |'ambit
competencial autonomic i suficient per a l'elaboracié del Mapa de Cartes de la Generalitat de la
Comunitat Valenciana.

De totes elles ens ha interessat conéixer, de forma especial, quins sectors i serveis prestats compten
amb cartes de serveis vigents, tant en el seu vessant extern (els dirigits a la ciutadania) com en el
vessant intern (serveis prestats al seu propi personal) i quins atributs de qualitat tracten de satisfer, de
forma preferent, els compromisos de qualitat inclosos en les seues respectives cartes de serveis.

Hem exclos expressament de I'analisi comparativa (no aixi de l'estudi d’expectatives i percepcions que
s'aborda en el punt seglient) I'Administracié General de I'Estat i 'Administracié Local, nivells de govern
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gue encara que son, en alguns casos referencia en el desenvolupament de sistemes de cartes de serveis i
compten amb una gran extensid i varietat, tenen un ambit competencial diferent i la seua inclusié en
I'estudi podria alterar la comparacié realitzada.

Els 10 atributs de qualitat® considerats com a referents i que hem utilitzat per a I'analisi comparativa,
han sigut els seglients:

1. Fiabilitat (capacitat de realitzar el servei promés de manera correcta).

2. Capacitat de resposta (desig de prestar un servei rapid. Velocitat de resposta davant de les
demandes del ciutada).

3. Professionalitat (habilitats, coneixements i capacitat per a realitzar un servei).

4. Cortesia (amabilitat de tracte, educacié, simpatia demostrada pel personal de contacte
amb el ciutada).

5. Credibilitat (veracitat i objectivitat oferida. Confianca i honestedat de qui presta el servei).
6. Seguretat (confianca en I'Administracié Publica. Inexisténcia de perills i riscos).
7. Accessibilitat (facilitat del ciutada per a establir contacte).

8. Comunicacié (mantindre informat el ciutada amb llenguatge comprensible per a ell.
Escoltar les seues necessitats).

9. Comprensio de l'usuari (capacitat de I'organitzacié per a conéixer els ciutadans i les seues
necessitats. Fer I'esfor¢ de conéixer els clients i les seues necessitats i exigéncies, explicites o
implicites).

10. Tangibilitat (aparenca del personal, instal-lacions, equips i resta de materials que el
ciutada rep).

La seleccid de les matéries de classificacid per a les cartes de serveis comparades, descrita també amb
major detall en l'apartat V.1, s’ha fet a partir de considerar les classificacions que, en algunes
administracions, ja s’utilitzen i que hem refds en una unica classificacié que, per analogia, hem aplicat a
aquelles altres administracions que ordenen les seues cartes de serveis d’acord amb la seua propia
realitat organitzativa i departamental.

La llista d’arees o matéries que hem utilitzat per a realitzar I'analisi comparativa , 25 en total (24 en el
Mapa definitiu®), és el que arrepleguem a continuacié:

1. Administracio Publica.
2. Administracié local.
3. Agricultura/Pesca/Ramaderia.

2. Atributs que es corresponen i tenen el seu origen en el Model el SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml i Berry (1988).
3. La matéria “Administracio local”, per les raons exposades en I'apartat VI, s’incorpora en la Matéria “Administracioé Publica” i per aixo el
nombre final de matéries incloses en el mapa definitiu ascendix a 24.
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4. Assumptes Socials

5. Atenci¢ al Ciutada.

6. Comerg.

7. Consum.

8. Cultura.

9. Esport.

10.Diaris i Butlletins Oficials/Publicacions/Comunicacid.
11. Economia.

12. Educacio.

13. Ocupacio.

14. Energia.

15. Infraestructures i Obres Publiques.
16. Hisenda.

17. IndUstria i Innovacid.

18. Justicia.

19. Joventut.

20. Medi Ambient.

21. Dona.

22. Protecci6 Ciutadana/Seguretat.

23. Sanitat.

24. Telecomunicacions/Noves Tecnologies.
25. Turisme.

2. PERCEPCIO | EXPECTATIVES CIUTADANES | DEMANDA DE SERVEIS

Tal com hem assenyalat en la introduccié d’este document, les Cartes de Serveis tenen com a principi
inspirador la millora continua dels serveis publics i a través d’elles, les organitzacions publiques tracten o
haurien de tractar, en definitiva, de traduir les expectatives dels ciutadans/usuaris en millores d’eixos
serveis. Per esta rad ens ha interessat, juntament amb I'analisi anterior, tractar de conéixer quines son
eixes expectatives i la percepcidé que els ciutadans tenen dels serveis publics i també, en particular,
conéixer quins serveis valoren com més importants per a ells i quins serveis son més demandats.

La falta d’estudis recents de percepcié en la nostra comunitat (I’Gltim va ser realitzat en 2010) ens ha
portat a consultar altres estudis més recents realitzats en altres administracions, en concret I'estudi de
percepcié ciutadana realitzat en 2013 per I'Observatori de Qualitat de la Comunitat de Madrid, amb un
marc competencial semblant al nostre, i I'Ultim estudi realitzat en 'ambit de I'Administracié General de
I'Estat per 'Agéncia Estatal d’Avaluacid de Politiques Publiques i la Qualitat dels Serveis (AEVAL) a través
del CIS, estudi realitzat en 2015 que, amb el titol “Estabilitat i Millora en els Serveis Publics” va ser
publicat en 2016.

En el cas de I'estudi de la Comunitat de Madrid, encara que n'hi ha altres posteriors, hem seleccionat el
de l'any 2013 (publicat en 2014) per estar més proxim en el temps respecte de I'Ultim estudi
d’expectatives ciutadanes que van realitzar en 2012 i que ens interessava de forma especial.
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En el cas de I'estudi d’AEVAL, encara que I'ambit competencial siga diferent, I'estudi consultat té un
caracter general (alié a la titularitat de qui presta els serveis publics, cosa que d’altra banda preocupa
poc la ciutadania que, moltes vegades, la desconeix) i realitza una analisi de la percepcié d’'una mostra
de ciutadans residents a Espanya respecte a distintes politiques i serveis publics (molts d’ells
competencia de les comunitats autonomes) i la seua evolucié en els ultims anys.

Finalment, la valoracié de la demanda d’informacié ciutadana, dada que encara que parcial és també
d’interés per a este treball, s’ha obtingut dels registres propis que la Generalitat té d’aquells tramits i
serveis més consultats per la ciutadania a través dels tres canals d’atencié utilitzats (presencial, telefonic
i telematic).

3. DISSENY INICIAL DEL MAPA DE CARTES GENERAL | DELS MAPES DEPARTAMENTALS

A partir i com a resultat de I'analisi anterior, elaborem un mapa general (matriu de doble entrada) en el
qual s’encreuen les 24 materies de classificacid utilitzades i l'organitzacié actual departamental de la
Generalitat (conselleries). Es tracta amb aixo d’orientar les distintes conselleries sobre quines cartes de
serveis, a més de les propies, haurien de difondre des dels seus propis portals web, creant enllagos amb
cartes de serveis d’altres departaments per a facilitar el major coneixement i difusié dels compromisos
de qualitat aprovats en la Generalitat, i aix0 a través d’utilitzar un llenguatge més directe i proxim al
ciutada/ana, que majoritariament desconeix i no entén les estructures organitzatives vigents en cada
moment i, per contra, si que s’identifica amb els termes utilitzats en la classificacié per materies que en
eixe mapa general s’inclouen.

A continuacié, hem revisat els actuals reglaments d’organitzacié i funcionament de tots els
departaments que configuren hui I'administracié del Consell per a completar el disseny del mapa en el
seu vessant organitzatiu individual (Mapes individuals per departaments).

4. FASE DE CONTRASTACIO INTERNA | EXTERNA

A continuacid, i en esta fase, hem sotmés el disseny anterior a una contrastacié interna previa, en el si
de la mateixa SGACQIS. La contrastacio externa posterior s'ha realitzat a través dels diferents membres
de la Comissid Tecnica per a la Simplificacié i Millora de la Qualitat dels Serveis Publics (COSMIQ) que va
ser acordada en I'Gltima reunié de la CITEC, celebrada el 21 de novembre de 2016. Una vegada designats
els seus membres per les distintes sotsscretaries, es va celebrar, amb data 21 de desembre de 2016, la
primera reunié de constitucid d'aquesta comissié en la qual els va ser presentada i entregada la
corresponent proposta de mapa general i mapa individual departamental concedint-los un termini (fins
al 30 de gener de 2017) perqué formularen les seues propostes de canvi o millora (ampliacio o reduccid,
si és el cas, dels sectors o serveis inicialment triats). Finalitzat aquest termini i atesos els suggeriments i
propostes formulades es decideix elevar a definitius els mapes elaborats, donant-se per conclosa la fase
de contrastacié externa dirigida, de forma fonamental, a garantir la participacid efectiva en el disseny
final de mapes de totes les conselleries.

Aixi mateix, en eixa reunio, es va sol-licitar de cada sotssecretaria que ens remetera una prioritzacio
d'aquells sectors i/o serveis que, identificats en els seus respectius mapes, pogueren integrar i formar
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part del primer pla d'extensié de cartes de serveis a desplegar al llarg de I'any 2017. Es va demanar que
aquesta seleccid (2 per conselleria) tracte d'arreplegar, de forma preferent, serveis que tinguen un major
impacte en la ciutadania.

5. ELABORACIO DEL MAPA DE CS-GVA

Finalitzada la contrastacié anterior i ateses, si és el cas, les observacions i propostes que ens han
traslladat les sotssecretaries representades en la CITEC, s’eleva a definitiu este document que, amb el
titol “Mapa de Cartes de Serveis de la Generalitat Valenciana”, tanca el disseny definitiu del mapa de
cartes, que orientara, ara i en el futur, el desenvolupament dels successius plans operatius d’extensié de
cartes I'aprovacié dels quals se sol-licitara, en cada moment, a la CITEC. El primer pla d’extensié de cartes
corresponent a 2017 incloura, juntament amb la revisié d’algunes de les cartes ja existents, la proposta
d’elaboracié de 2 cartes noves per departament, atenent la proposta concreta que cada sotssecretaria
ens ha formulat, tal com s’ha assenyalat en el punt anterior.

Per a agqueixa nova extensié a desenvolupar al llarg de I'any 2017, les distintes organitzacions en les
quals es decidisca I'elaboracié d'una nova carta de serveis o la revisié d'alguna ja existent, comptaran
amb el suport i supervisio directa de la Inspeccié General de Serveis de la Sotsdireccid General d'Atencio
a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié de Serveis, que coordinara i dirigira aqueix procés (en el cas dels
sectors sanitari, educatiu i de serveis socials, comptant amb la participacié activa dels seus respectius
organs directius competents en qualitat).

| tot aix0 sense detriment que qualsevol departament puga, fent Us de les seues competéncies, elaborar,
si aixi ho decidix i amb els seus propis mitjans, cartes de serveis, amb |'lnica limitacié que es deriva
d’utilitzar i respectar la metodologia aprovada amb eixe fi per a la Generalitat i complint amb el que
establix la normativa que les regula.
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V. ANALISI PREVI | DIAGNOSTIC DE SITUACIO

1.CARTES DE SERVEIS EN LES ADMINISTRACIONS AUTONOMIQUES: ANALISI COMPARATIVA

Per a poder abordar el disseny del mapa de cartes s’ha realitzat, com a accié més rellevant, una analisi
comparativa de la situacié actual de les cartes de serveis publicades per un nombre important
d’administracions autonomiques dirigit, de forma fonamental, a determinar similituds i diferéncies entre
elles.

Les comunitats que hem investigat formen part de les que van participar en I'elaboracié del “Marc Comu
sobre les Cartes de Serveis en les administracions publiques espanyoles” i a més complixen els requisits
exposats en I'apartat IV.1 d’este informe, i son les seglients:

* Andalusia

* Aragé

* Canaries

e Cantabria

* Castella la Manxa

e (Castella Lleo

e (Ciutat autonoma de Melilla
e Comunitat Valenciana
* Extremadura

* Galicia

*  Madrid

* Regi6 de Murcia

Els portals web de les cartes de serveis (urls) de cada administracié ens han facilitat la seua localitzacio,
estudi i posterior classificacié. En la seua analisi s’han atés de forma preferent dos aspectes:

e Sectors i serveis que compten amb cartes.

e Compromisos preferents de qualitat que inclouen (atributs de qualitat que tracten de satisfer de
forma preferent).

S’han revisat 565 cartes de serveis, i entre elles, es comptabilitzen com una Unica carta de serveis
aquelles que denominem “cartes marc”, que son cartes que es dirigeixen i apliquen a un numero
variable d'oficines o centres que presten uns mateixos serveis i que les hem computat com una sola
carta. Per aixo, algunes Comunitats poden tindre, en la practica, més cartes de les que apareixen en esta
analisi. La investigacié realitzada possibilita agrupar-les en 25 matéries (veure grafic 2) o arees
d’actuacid. La seleccié obeix els criteris seglients:

* En aquelles administracions autonomiques en que ja hi ha una classificacié de cartes de servei
per materies s’ha respectat inicialment esta classificacio.
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* Enles administracions autonomiques en que les cartes seguixen una classificacié organica, s’han
distingit dos grups; el primer, en el qual les cartes s’assimilen a les materies classificades d’acord
amb el punt anterior, i un segon grup, en el qual no es troba similitud amb la classificacio per
materies i en este cas, s'analitza el servei o serveis objecte de les cartes i s'opta per classificar-la
dins de la matéria més adequada en cada cas.

Iniciem esta investigacid amb la presentacid de les cartes publicades per cada comunitat autonoma en
percentatge sobre les 565 analitzades.

GRAFIC 1: DISTRIBUCIO PERCENTUAL DE CARTES DE SERVEIS PER ADMINISTRACIO AUTONOMICA

B Castella la Manxa
B Madrid
Regié de Murcia
M Castella Lled
B Extremadura
Galicia
| Melilla
C. Valenciana
M Aragd
Andalusia
B Canaries
B Cantabria

Tal com s’observa en el grafic anterior, tres comunitats destaquen per aportar un nombre de cartes (en
percentatge) superior a la resta d’administracions analitzades: Castella-Lle6é (15%), Castella la Manxa
(14%) i Andalusia (13%).

De la resta, a excepcié de Galicia que té un percentatge de I'1% sobre el total de cartes considerades,
observem que totes oscil-len entre el 6% i el 8%, inclosa la Comunitat Valenciana que té un percentatge
del 7% i que se situa en la mitat de l'interval.

A fi d’estudiar lI'impacte de les cartes en la ciutadania des de l'arees tematiques de classificacié
utilitzades, a continuacié mostrem, en el grafic nim. 2, el percentatge de cartes publicades en les dites
materies.
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GRAFIC 2: DISTRIBUCIO PERCENTUAL DE LAS CARTES DE SERVEIS PER MATERIA

ADMINISTRACIO PUBLICA 83,33
ADMINISTRACIO LOCAL I 8,33
AGRICULTURA/ PESCA/ RAMADERIA I 50
ASSUMPTES SOCIALS I — 100
ATENCIO AL CIUTADA I 75
COMERC I 50
CONSUM I 33,33
CULTURA 1= 91,67
ESPORT [ 66,77
DIARIS | BOLETINS OFICIALS/PUBLICACIONS/COMUNICACIO I 75
ECONOMA I 50
EDUCACIO 1 — 91,67
OCUPACIO I 83,33
ENERGIA I 16,67
INFRAESTRUCTURES | OBRES PUBLIQUES I 66,67
HISENDA I 75
INDUSTRIA | INNOVACIO I 33,33
JUSTICIA I 8,33
JOVENTUT — 50
MEDI AVBIENT I 50
DONA I 41,67
PROTECCIO CIUTADANA/SEGURETAT I 75
SANITAT 1 83,33
TELECOMUNICACIONS/NOVES TECNOLOGIES I 33,33
TURISME I 50

A la vista del grafic 2 es conclou que totes la comunitats autonomes incloses en el nostre estudi tenen
cartes en la matéria “Assumptes socials”. Li seguixen en importancia, amb percentatges superiors al 75%,
les cartes de servei dedicades a “Administracié Publica” (83%), “Atencié al ciutada” (75%), “Cultura”
(92%), “Diaris i Butlletins Oficials/Publicacions/Comunicacié” (75%), “Educacié” (91,67%), Ocupacid

(83%), “Hisenda” (75%), Proteccio ciutadana/seguretat (75%) i “Sanitat” (83%).

Entre el 50% i el 75% de les comunitats autdonomes han publicat cartes en els temes
“Agricultura/pesca/ramaderia” (50%), “Comerg¢” (50%), “Esport” (67%), “Economia” (50%),
“Infraestructures i Obres Publiques” (67%), “Joventut” (50%), “Medi Ambient” (50%) i “Turisme” (50%).

Entre el 25% i el 50% de les comunitats autonomes tenen cartes destinades a materies com ara: “Dona”
(42%), “Consum” i “Industria i Innovacid” (33%) i “Telecomunicacions” (amb el 25%). Finalment, i per
davall del 25% s’han elaborat cartes de servei en les matéeries , “Energia” (17%), “Administracié Local”
(8%) i “Justicia” (8%).

En relacid amb el segon aspecte considerat en esta analisi sobre els atributs de qualitat que les cartes
de serveis tracten de satisfer al formular els seus compromisos, el grafic 3 arreplega la incidencia dels
10 atributs de qualitat presents, en major o menor mesura, en les cartes de serveis analitzades el detall i
descripciéd de les quals hem arreplegat en lapartat IV dedicat a la metodologia seguida per al
desenvolupament d’este treball i que son els contemplats i definits en el Model SERVQUAL alli esmentat.
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GRAFIC 3: ATRIBUTS DE QUALITAT EN LES CARTES DE SERVEIS ANALITZADES
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S’observa en el grafic anterior que I'atribut nimero 2 “Capacitat de resposta (Desig de prestar un servei
rapid. Velocitat de resposta davant de les expectatives i necessitats del ciutada)”, es troba present en
més del 80% de les cartes estudiades.

D’altra banda, es desprén, que els atributs 3 “Professionalitat (Habilitats, coneixements i capacitat per a
realitzar un servei)”, 7 “Accessibilitat” i 8 “Comunicacié (Mantindre informat el ciutada amb llenguatge
comprensible per a ell. Escoltar les seues necessitats)”, es troben presents en un interval entre el 50 i el
80% de les cartes analitzades.

Els atributs 1 “Fiabilitat (Capacitat de realitzar el servei promés de manera correcta), atribut 4 “Cortesia
(Amabilitat de tracte, educacid, simpatia demostrada pel personal de contacte amb el ciutada) , i atribut
9 “Comprensid de l'usuari (Capacitat de I'organitzacié per a conéixer els ciutadans i les seues necessitats.
Fer l'esfor¢ de conéixer els clients i les seues necessitats i exigencies, explicites o implicites)” apareixen
amb percentatges compresos entre el 10 i el 50% (29%, 43% i 14% respectivament). Finalment, es
troben presents en cartes de serveis amb percentatges inferiors al 10% els atributs: nimero 6 “Seguretat
(Confianga en I’Administracié Publica. Inexistencia de perills i riscos)”, el 10 “Tangibilitat (Aparenca del
personal, instal-lacions, equips i resta de materials que el ciutada rep)” amb un percentatge del 8% i 9%
respectivament, i el 5 “Credibilitat (Veracitat i objectivitat oferida. Confianca i honestedat de qué presta
el servei)” sent este el de menor representacié (7%)

Resulta també convenient analitzar com es distribuixen els 10 atributs de qualitat en funcié de les 25
materies o arees d’actuacié en que s’ha classificat la mostra de cartes analitzades. En la taula num. 1 es
mostra la distribucié percentual de I'GUs de cada un dels atributs en les cartes classificades per les
distintes materies seleccionades (una representacio grafica de la taula s’oferix en el Grafic nimero 4.
Atributs de Qualitat per Materia).
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ATRIBUTOS DE CALIDAD
1 2 3 4 5 6 7 8

ADMINISTRACIO PUBLICA

34,62 100,00] 73,08/50,00] o0,00] 7.69] 8077 57,69 23,08 0,00

0,00 0,00 o000 o000 o000 000 000

ADMINISTRACIO LOCAL 0,00 100,00/ 100,00

AGRICULTURA/ PESCA/RAMADERIA 21,05 89.47| 26321579 5926| 1579] 526 4737 0,00 0,00

ASSUMPTES SOCIALS 2,63 82.89] 75001316 1,32 263 27.63] 40,79] 4079|3684
27,78 100,00] 7222|6111 556] 556 61,11] 38,89 2222] 0,00

ATENCIO AL CIUTADA

0,00 0,00 71.43] 42,88 0,00 0,00

COMERG 28,57 100,00| 42,8628 57
CONSUM 60,00 100,00] 20,00]40,00] 20,00] 0,00] 40,00 100,00 20,00] 40,00
CULTURA 26,44 01,95| 6437|2520 1,15 575 5517 4598| 13,79]13,79
ESPORT 14,29 02.86] 71,43/42.86] 0,00 7.14] 3571 50,00 7.14|14,29
DIARIOS | BUTLLETINS OFICIALS/ 30,77 69,23 53851538 769] 000 46,15 30,77] 0,00 0,00
PUBLICACIONS/COMUNICACIO
ECONOMIA 44,44 88,89| 44.44/11.11| 11,11] 11,11] 77.78] 33,33 0,00 0,00
EDUCACIO 16,84 5474 64.21]2421| 2526] 22.11] 42,11 86,32] 3158| 0,00
OCUPACIO 10,00 05,00] 65,00/20,00] 10,00] 0,00 6000 5500/ 10,00 0,00
ENERGIA 100,00 100,00/ 50,00/50,00] 0.00] 50,00 5000 000/ 5000 0,00
INFRAESTRUCTURES | OBRES 21,21 03,94 5152 303 3,03] 12,12 4848 3939 3333 6,06
PUBLIQUES
HACIENDA 21,05 100,00] 5263|3158 526] 000 4737 57.89] 1053| 0,00
INDUSTRIA | INNOVACIO 20,00 100,00] 40,00/40,00] 0,00 0,00 4000 2000/ 2000 0,00
JUSTICIA 0,00 100,00] 100,00] 0,00/ o0,00] 0,00 100,00 000/ 0,00 0,00
JOVENTUT 0,00 o7.22] 11,11] 833 o000/ o000 556 11,11 0,00 0,00
MEDI AMBIENT 10,00 00,00] 50,00/50,00] 0,00] 000/ 6000 1000 0,00 0,00
DONA 0,00 50,00 100,00/ 16,67| 0,00 0,00 8333 6667 1667 0,00
PROTECCIO CIUTADANA/SEGURETAT | 26,67 03,33] 73,33/40,00] 0,00 667 73,33 4667 1333] 667
SANITAT 2222 07.22| 5556|2500 833] 11,11 3889 52.78] 11,11 833
TELECOMUNICACION S/INOVES 0,00 80,00] 60,00/20,00] 0,00] 20,00 so00] 0,00 0,00 0,00
TECNOLOGIES
TURISME 28,57 8571| 57.14/42.86] 0,00 000 7143 57,14 1429] 0,00

GRAFIC 4: ATRIBUTS DE QUALITAT PER MATERIA
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En analitzar la distribucié percentual de la taula nim. 1 anterior i tal com es representa en el Grafic 4
anterior destaquem que :

e Llatribut 1 (Fiabilitat) esta present en 19 de les 25 mateéries, si bé Unicament en dos d’elles
(consum i energia) el percentatge aconseguix valors per damunt del 60 % (valor que hem agafat
com a limit minim per a valorar com a rellevant la “presencia” de cada atribut).

e latribut 2 (Capacitat de resposta) es troba present en les 25 materies i en el cas de les
agrupades en els apartats d’”Administracié Publica”, “Administracié Local”, “Comerg”, “Consum”,
“Hisenda”, “Industria i Innovacié” i “Justicia“, amb percentatges del 100 %. En la resta supera el
80 % en totes les matéries a excepcid de dos (Educacié i Dona, si bé en estes se situa entre un 50
i un 60 %). En el cas de Cultura, Esport, Ocupacio, Infraestructures i Obres Publiques, Joventut,
Medi Ambient, Proteccié ciutadana Seguretat/i Sanitat, supera inclus el 90 %.

e latribut 3 (Professionalitat) es troba present també en les 25 matéries, amb percentatges
superiors al 60 % en les d’’Administracié Publica”, “Assumptes Socials”, “Atencié al ciutada”,
“Cultura”, “Esport”, “Educacié”, “Proteccié Ciutadana/Seguretat”, “Telecomunicacions/Noves
Tecnologies”, “Ocupacid”, “Justicia”, “Dona” i “Administracié Local”, en estes tres ultimes amb
percentatges del 100 %.

e Llatribut 4 (Cortesia) esta en 23 de les 25 mateéries, majoritariament amb percentatges per davall
del 50 % i supera el 60 % Unicament en la matéria d’”’Atencio al ciutada”.

e Llatribut 5 (Credibilitat) esta només en 12 de les 25 materies i amb percentatges que, en cap cas,
superen el 25 % en cap de les matéries.

e latribut 6 (Seguretat), present en 13 de les 25 materies i amb percentatges molt baixos
(inferiors al 22 %), a excepcid de la d’”Energia” (ambun 50 %).

e Latribut 7 (Accessibilitat), present en 24 de les 25 materies, aconseguix percentatges superiors
al 60 % en “Administracié Publica”, “Atencid al ciutada”, “Comerg”, “Economia”, “Ocupacid”,
“Justicia”, “Medi Ambient”, “Dona”, “Proteccio Ciutadana/Seguretat”,
“Telecomunicacions/NovesTecnologies” i "Turisme”.

e Latribut 8 (Comunicacid), present en 21 de les 25 materies, assolix percentatges superiors al 60
% només en tres : “Consum”, “Educacié” i “Dona”.

e L'atrjbut 9 (Comprensid de I’'Usuari), present en 16 de les 25 matéries, totes amb percentatges
per davall del 50 %.ffinalment, I'atribut nimero 10 (Tangibilitat) només esta present en 7 de les
25 matéries i amb percentatges per davall del 40 % en totes elles, en 5 de les 7 inclus per davall
del 15 %. La menor presencia d’este ultim atribut potser s’explique perque adquirix el seu major
sentit en una tipologia concreta de serveis, aquells en qué les instal-lacions i els mitjans
materials tenen una major importancia (per exemple en els ambits sanitari, de serveis socials,
educacid, esport o cultura per exemple).

2. CARTES DE SERVEIS EN LA GENERALITAT: ESTAT DE SITUACIO.

Implantar i establir compromisos de qualitat davant dels ciutadans, com a forma de promoure una
cultura d’excel-lencia en la gestid en els serveis publics, forma part i s’integra en el denominat projecte
“Cartes de Serveis” que, igual com ocorre en altres administracions publiques de fora i dins d’Espanya,
s’ha desenvolupat en la Generalitat des de fa més d’una déecada.
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Considerat com un instrument de millora de la qualitat, regulat inicialment en el ja derogat Decret
62/2010, de 16 d’abril i durant el periode 2010-2012, es van elaborar o van revisar un important nombre
de cartes de serveis al mateix temps que es va dissenyar una aplicacié informatica corporativa que
donara suport a un projecte que ha tingut, en els ultims anys i per atendre altres prioritats, un menor
desenvolupament. L'elaboracié de totes estes cartes es va fer comptant amb una Metodologia propia de
la Generalitat® que, aprovada en 2010, es considera adequada i es manté en l'actualitat sense més
modificacions que aquelles que obligatoriament caldra atendre després de I'aprovacio i publicacié de la
nova norma reguladora que a continuacié es comenta.

A fi d’avancar en el que es considerava una necessitat, revisar i actualitzar el projecte, en 2014 Ia
Inspeccid General de Serveis va participar de forma activa en el si de la Xarxa Interadministrativa de
Qualitat en els Serveis Publics (a través d’un dels seus grups de treball) i va desenvolupar, com ja s’ha
assenyalat en l'apartat introductori, un important treball cooperatiu el resultat del qual va quedar
plasmat en el document titulat “Marc Comu sobre les Cartes de Serveis en les Administracions Publiques
Espanyoles”. Este document, partint d’'una analisi de situacié de les cartes de serveis existents en les
diferents administracions publiques espanyoles, formula una serie de conclusions i recomanacions
dirigides a mantindre i potenciar estos importants instruments de millora de la qualitat.

Es a partir d’este moment, quan iniciem, en el nostre propi ambit, una revisié i actualitzacié del marc
regulador existent fins a la data, revisié que ha conclos amb la publicacié este mateix any del ja
esmentat Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’establix el sistema per a la millora de la
qualitat dels serveis publics i I'avaluacié dels plans i programes en I'Administracié de la Generalitat i el
seu sector public instrumental, norma que deroga el Decret 62/2010 anterior i dedica el seu capitol lll a
regular el sistema de gestid de les cartes de serveis en la Generalitat.

Junt amb aixo, també en 2016, hem revisat i millorat I'aplicacié corporativa de Cartes de Serveis que
ddna suport al projecte, esmenant els problemes i fallades detectats i implementant noves millores, i
aixo en estreta col-laboracié amb la Direccid General de Tecnologies de la Informacio, organ directiu
responsable del desenvolupament i manteniment d’esta aplicacié informatica que és una ferramenta
essencial per al nou sistema de gestio de cartes que es pretén estendre.

L'aplicacié corporativa de Cartes, a la qual pot accedir qualsevol ciutada des del portal web de la
Generalitat (http:www.gva.es//CartasWeb/es/cartas/servicio.html) ens permet gestionar les cartes de
serveis com un sistema uniforme i normalitzat i, el que és més important, mostra de forma agrupada i
per departaments, en un exercici de transparéncia i rendici6 de comptes permanents, els diversos
compromisos de qualitat que les organitzacions de la Generalitat adquirixen amb la ciutadania a
I'aprovar una carta, junt amb el grau d’avang i compliment dels indicadors que, associats a eixos
compromisos, s’esta obtenint en cada moment i de forma evolutiva en el temps.

Integrem aixi en un Unic sistema, i d’aci la importancia de comptar amb esta ferramenta informatica de
gestio, els tres elements d’informacid basica que constituixen el nucli essencial de qualsevol carta de
serveis, conformat per estos tres elements:

* La descripcié dels serveis que es presten en una concreta organitzacié i que es consideren
susceptibles de prestar-se amb un alt nivell de qualitat.

4. Generalitat de la Comunitat Valencia. Projecte Cartes de Serveis: Metodologia per a la seua elaboracié, 2010
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* Llestabliment de compromisos de qualitat associats a eixos serveis com a element essencial que
identifica estos instruments de millora (les cartes de serveis).

* El mesurament del grau de compliment, a través dels corresponents indicadors, la qual cosa ens
permeten conéixer els resultats de la gestid dels dits compromisos.

En el moment actual hi ha en el nostre ambit un total de 41 cartes de serveis vigents® pertanyents a les
seglients conselleries (ordenades en funcié del nombre de cartes de qué disposen, de major a menor):

* lgualtat i Politiques Inclusives (11 cartes).

* Presidencia (8).

* Transparéncia, Responsabilitat Social, Participacio i Cooperacio (4).

e Sanitat Universal i Salut Publica (4).

*  Educacid, Investigacio, Cultura i Esport (4).

* Habitatge, Obres Publiques i Vertebracié del Territori (4).

* Justicia, Administracié Publica, Reformes Democratiques i Llibertats Publiques (2).
* Hisenda i Model Economic (2).

e Agricultura, Medi Ambient, Canvi Climatic i Desenvolupament Rural (1).

* Economia Sostenible, Sectors Productius, Comerg i Treball (1).

La distribucié percentual d’estes cartes de serveis, d’acord amb les vint-i-cinc materies de classificacié
utilitzades per a l'analisi comparativa descrita en lI'apartat V.1 anterior, és la que sarreplega en el
seglent grafic (Grafic num. 5).

GRAFIC N° 5. DISTRIBUCIO PERCENTUAL DE LES CARTES DE SERVEIS DE LA GENERALITAT VALENCIANA POR MATERIES
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5. Per a este estudi s’han exclos 3 cartes de serveis, una suspesa temporalment (Linia 900 del Servef) i les altres dos per correspondre amb
estructures organitzatives que no hi ha en I'actualitat (el ja desaparegut Centre de Sistemes d’Informacié de I'antiga Conselleria d’Economia,
Hisenda i Ocupacid i la web institucional de la també desapareguda Conselleria de Turisme).
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D’estes 41 cartes, 8 van ser revisades en el seu moment i van quedar pendents d’aprovacié (per distintes
raons alienes al nostre ambit de competéncia i responsabilitat) i, per tant, mantenen la seua vigéncia les
antigues, situacio que va afectar també tres noves cartes la tramitacio i aprovacio de les quals va quedar,
també i per diferents raons, paralitzada. Junt amb aix0, hi ha un nombre rellevant de cartes que no
actualitzen, en termini, la informacid dels indicadors associats als seus compromisos, en molts casos
perque les cartes han perdut vigéncia i necessiten revisar-se, sense atendre els continus requeriments
que s’han estat fent, i es fan, des de la sotsdireccid general d’Atencié a la Ciutadania, Qualitat i Inspeccié
de Serveis, unitat que administra i controla I'aplicacié corporativa que déna suport al sistema de cartes.
Esta és la principal rad que justifica i exigix que, de forma prévia al llancament d’una nova extensio de
cartes, es realitze una revisié inicial i individualitzada d'aquestes cartes, revisié que s'ha realitzat en
I"Gltim trimestre de 2.016 en compliment i execucid del Pla de la Inspeccido General de Serveis 2016-
2017. El resultat d’esta revisid, que realitzada per la Inspeccié General de Serveis a través del
compliment d’un check-list de comprovacié dissenyat per a aix0, ens va a permetre determinar i
aconsellar quines cartes han de mantindre’s, quines han de suspendre’s o deixar-se sense efecte i quines
han de ser objecte d’un revisié més profunda.

Finalment cal assenyalar que considerem, en consonancia amb l'opinié general consensuada amb la
resta d’administracions publiques espanyoles, en el document “Marc Comu sobre les Cartes de Serveis
en les Administracions Publiques Espanyoles” abans esmentat, que el projecte cartes ha de mantindre’s
i potenciar-se en la nostra administracid. Aprovat el nou marc regulador i coincidint amb la revisié de
cartes abans comentada, correspon promoure una nova extensié que combine la realitzacié de noves
cartes de serveis junt amb l'actualitzacid d’aquelles altres en que, fruit de la revisidé anterior, aixi
s’'aconselle.

En definitiva, fer efectiva una planificacié operativa que permeta I'anterior és, com ja s’ha dit, 'objecte
d’esta actuacié (I'elaboracié del Mapa de CS-GVA )que pretén, a més, reforgar el lideratge del projecte a
través de la CITEC, organ que haura d’aprovar, com ja s’ha assenyalat en l'apartat Ill al parlar de la
metodologia seguida, este instrument estratégic que organitze i dote de coheréncia tot el sistema, com a
sistema propi de gestid, identifique el seu abast i oriente la seua extensié futura.

3. ANALISI D’EXPECTATIVES | PERCEPCIO CIUTADANA. LA DEMANDA DE TRAMITS | SERVEIS EN LA
GENERALITAT.

Com ja hem assenyalat al descriure la metodologia utilitzada per a este treball (Apartat 1V.1), i per a
tractar d’obtindre un coneixement aproximat de les expectatives i percepcions de la qualitat dels serveis
publics que té la ciutadania, hem consultat dos estudis, un publicat per AEVAL, amb ambit estatal, i un
altre realitzat per la Comunitat de Madrid, administracid esta ultima que té competencies semblants a
les nostres. En relacid amb els dits estudis ens centrem aci, en este apartat i de forma exclusiva, en
algunes de les seues consideracions i conclusions (sense arreplegar ni destacar altres importants
aspectes que de forma detallada aborden), que creiem que ens aproximen a eixe coneixement i ens
resulten utils per a la finalitat perseguida per nosaltres en este treball, el disseny d’un mapa de cartes de
serveis en el nostre ambit (Mapa de CS-GVA). Aixi:
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a) Lestudi realitzat per AEVAL en 2015 (publicat en 2016), analitza, entre moltes altres coses, la
importancia que els ciutadans concedixen als serveis publics i el seu grau de satisfaccié amb un ampli
ventall de politiques i serveis sectorials® (10 en total, moltes de les quals sén competéncia de I'ambit
autonomic).

En abordar la satisfaccid ciutadana centren I'estudi en 9 atributs de qualitat que, identificables i amb una
correspondencia clara amb un bon nombre d’atributs del Model SERVQUAL utilitzat per nosaltres,
reproduim a continuacié: “senzillesa dels procediments administratius”, “la informacié que es ddéna al
ciutada”, “el temps per a resoldre les gestions”, “la incorporacid de noves tecnologies”, “el tracte als
ciutadans”, “les instal-lacions en les oficines d’atencié al public”, “la professionalitat del personal”, “la

possibilitat de participacio dels ciutadans” i ”la possibilitat d’accés a través d’internet”.

D’este estudi destaquem les seglients conclusions d’interés per a I'elaboracié del nostre Mapa de Cartes:

* Un 40% de persones enquestades en eixe estudi concedien una gran importancia als serveis
publics, xifra superior a 'obtinguda en els anys anteriors (en 2012 esta xifra no superava el 25%)
i en el que feia referéncia a la seua satisfaccid amb els serveis publics, en eixe mateix any (2015),
un 50 % d’espanyols es consideraven satisfets (molt i prou satisfets) enfront d’un altre 50% que
deia no estar-ho. Junt amb aix0, un 80% d’enquestats manifestaven que la incorporacié de noves
tecnologies i la possibilitat d’accés als serveis publics a través d’Internet havia millorat en els
Ultims cinc anys.

* la professionalitat, la senzillesa dels procediments administratius, la informacié que es déna al
ciutada, el tracte rebut pels funcionaris i la possibilitat de participacidé son atributs que han
experimentat una millora en la percepcié ciutadana en els Ultims anys i aixi ho declarava un 30 %
d’enquestats. Pel contrari, el temps per a resoldre les gestions era el que menys havia millorat
(només per al 20% d’enquestats).

¢ Dels deu serveis analitzats en eixe estudi, cinc mostraven nivells de satisfaccid inferiors al 50 %
(molt i prou satisfactori): I'ensenyancga i els serveis socials satisfeien el 47 %, les obres publiques i
infraestructures el 45 %, la tramitacié de desocupacio el 40 % i 'administracié de justicia només
el 32 % (el 68 % restant es declara poc o gens satisfet). Pel contrari la major satisfaccié es donava
amb els transportes publics (64 %), la seguretat ciutadana (63 %), els centres de salut (60 %), els
hospitals publics (51 %) i el servei de tramitacié de pensions (50 %).

* Eninvestigar el nivell de satisfaccio ciutadana amb atributs concrets en els serveis administratius
presencials, més del 80 % declaraven estar -molt i prou- satisfets en relacié amb I'estat de les
instal-lacions (87 %), el tracte (85 %), la professionalitat (83 %), el temps que |li dedicaven a
atendre’ls (81 %) i la seguretat que el tramit es va resoldre correctament (80 %). Altres com
lainformacid que li van proporcionar seguit de I'horari d’atencié al public i el temps que van
tardar a resoldre la gestid es valoraven satisfactoriament per un interval del 70- 80 % de
ciutadans. El temps d’espera per a ser atés, encara que satisfactori per a un 60% de persones
enquestades, era l'atribut pitjor puntuat.

* Lestudi investigava i destacava també una qliestid que té, per a nosaltres, un especial interés i
és la que es referix a la importancia que els ciutadans concedixen als diferents atributs de
qualitat. En eixe sentit eixe estudi concloia que els ciutadans, havien millorat la seua valoracié en
els dltims anys (des de 2013) i fins a arribar a I'any 2015, any en que donaven una puntuacié

6  Els 10 serveis publics considerats en eixe estudi son: ensenyanga publica, hospitals publics, centres de salut, serveis socials, tramitacio
proteccié per desocupacio, transports publics, obres publiques i infraestructures, administracio de justicia, tramitacid pensions i seguretat
ciutadana.
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entre un 8 i un 9 a tots els atributs dalt detallats excepte |'estat de les instal-lacions que van
puntuar amb un 7,67.

Creuant les variables “atributs que condicionaven la satisfaccidé amb els serveis publics” i
“atributs que el ciutada considerava més importants”, l'estudi destaca que el tracte, la
professionalitat i la seguretat que el tramit es resolga correctament eren aquells a qué el ciutada
concedia major importancia (per damunt del 8,40), a més, eren els que els produien major
satisfaccio (sobre el 75% dels ciutadans); en canvi la informacié que els proporcionaven i el
temps de resolucié de la gestio, tot i ser com els anteriors d’elevada importancia (superior al
8,40), eren aquells sobre els quals els ciutadans referien una menor satisfaccié. Per davall d’eixa
puntuacié (8,40), atributs com l'estat de les instal-lacions i temps de dedicacio, classificats com
menys importants, provocaven una elevada satisfaccié mentres que el temps i I'horari d’atencié
oferien una satisfacciéo menor.

b) L'Observatori de la Qualitat de la Comunitat de Madrid esta estudiant, de forma reiterada i durant
molts anys, la percepcié del ciutada respecte als serveis publics de la seua competéncia (s’estudia
anualment) i les expectatives que hi tenen els ciutadans (cada 3 o 4 anys), distingint en la seua
valoracié de forma diferenciada l'atencié prestada a través de distints canals d’atencio (atencid
presencial, a través del teléfon 012 i a través del seu portal web). La diferéncia temporal en l'estudi de
percepcions i expectatives la justifiquen al considerar que estes ultimes canvien més lentament que la
percepcid sobre el servei rebut.

De l'estudi consultat (Informe de I'Observatori de 2013 ), encara que un poc allunyat en el temps i per
les raons ja comentades en el punt IV.2 (proximitat en el temps amb I'Ultim estudi d’expectatives
ciutadanes per ells realitzat), destaquem les seglients consideracions que ens pareixen aixi mateix
d’interés:

En relacié amb els serveis d’atencio presencial:

Les arees que van motivar eixe any una major demanda van ser les arees d’educacio, vivenda i
serveis socials assistencials, ocupacio i gestio tributaria. La satisfaccié global dels usuaris que van
acudir a les seues oficines d’atencio al ciutada es va aproximar al 90% (mitjana de 8,25, en una
escala d’1 a 10) i I'index de Percepcié de Qualitat del Servei (ratio percepcié/expectativa) en les
oficines d’atencié ciutadana de la Comunitat de Madrid es va situar a I'entorn del 97%, i
demostrava una percepcid molt positiva de la qualitat del servei prestat per part de la
ciutadania.

En relacié amb els atributs investigats (vint en total), tots ells també concordants en gran
manera amb els inclosos en el Model SERVQUAL que hem utilitzat com a base d’este treball,
I'estudi concloia que més del 80% dels ciutadans estaven satisfets amb la comunicacié, cortesia,
professionalitat, credibilitat, instal-lacions, fiabilitat i capacitat de resposta, percentatge que
descendia (entre el 79% i el 20%) en els referits a compressid, tangibilitat i accessibilitat.
Respecte a les expectatives, els ciutadans d’eixa Comunitat atorgaven major importancia als
atributs relacionats amb la cortesia, la professionalitat, la comunicacié, la fiabilitat i la
credibilitat. L'interval percepcié-expectatives era favorable a la primera en els atributs cortesia,
professionalitat i comunicacid, en canvi, pel que fa a fiabilitat i credibilitat, I'interval era negatiu
perque s’esperava del servei public més del que es percebia.
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En relacié amb el servei telefonic 012:

Les arees que van motivar un nombre més gran de consultes van ser les referents a ocupacio i
cursos de formacié laboral, educacid i transports. El 80% dels ciutadans en eixa Comunitat es
van mostrar satisfets amb este servei (puntuacié mitjana de 8,00 en el seu nivell de satisfaccid i
I'index de Percepcié de Qualitat del Servei entorn del 95%).

En relacié amb la seua importancia, destacaven dos atributs, la rapidesa o capacitat de resposta i
la cortesia, i els atributs que oferien una major satisfaccié (per damunt del 80%) eren els relatius
a comunicacid, cortesia, comprensid, professionalitat, credibilitat, fiabilitat i accessibilitat.

Els atributs més importants llavors en la formacié d’expectatives per a este canal d’atencié van
ser la cortesia, la professionalitat, la fiabilitat, la credibilitat, la comunicacio i la comprensio; tots
ells, a excepcié de la comunicacid, mostraven un interval percepcions-expectatives negatiu ja
que els ciutadans esperaven més (i millor) del que percebien.

En relacié amb el serveis telematics on line (www.madrid.org):

Els tres motius que van encapcalar eixe any les consultes en eixe canal van estar relacionats amb
les beques, ajudes o subvencions, activitats de cursos de formacid i gestions d’ocupacié. La
satisfacci6 amb el servei rebut va superar el 80% davant d’atributs com ara credibilitat i
comunicacié i d'altres, com capacitat de resposta i fiabilitat, es van situar entre el 80% i el 75%.
U'index de Percepcié de Qualitat del Servei (IPCS), per a este canal d’atencié , es va situar per
damunt del 85%.

Quasi el 50% dels usuaris van considerar que els atributs més importants eren la claredat en la
informacid i que I'accés a la informacio féra directe, facil i senzill.

Finalment, els atributs a que els ciutadans van atorgar major importancia i sobre els quals van
recaure les seues expectatives van ser: credibilitat, comunicacid (s’incloia completar el tramit on
line), i fiabilitat, en tots els casos amb un interval percepcions-expectatives que va ser
desfavorable a les primeres.

c¢) Finalment, de les demandes d’informacié que es van atendre des dels diferents canals d’atencié en
la Generalitat Valenciana (telefonic, presencial i on line), i amb dades referides a I'any 2015 i primer
semestre del 2016, destaquem el seglient:

Les consultes ateses a la Comunitat Valenciana, I'any 2015, van aconseguir la xifra de 9,3 milions
(M), de les quals menys de la mitat (4,3 M) es van concentrar en el primer semestre. El nombre
de consultes realitzades a I'acabar juny del 2016 ha sigut de 7,9 milions, dada més proxima a la
qgue es va obtindre al tancament de I'any 2015 (9,3 M), que al semestre equivalent de l'any
anterior (4,3 M).

Les materies sobre les quals es va demanar més informacio, en el primer semestre de 2016 i per
orde d’importancia, van ser ocupacié publica (2,6 M), ensenyanca (1,6 M), economia i hisenda
(0,8 M), obra publica i vivenda (0,7 M), transferéncia i informacié de telefons i adreces (0,5 M),
salut (0,3 M) i finalment benestar social (0,3 M). D’elles:

© En les consultes en matéria d’ocupacié publica destaquen les referents a contractacions
temporals, borses de treball i convocatories.

o L'ensenyanga concentra més del 85 %del total de consultes en la Xarxa de Llibres.
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© En economia i hisenda, el 63 % de les consultes tributaries es dirigiren a l'obtencio
electronica del certificat de retencions i ingressos a compte de I'IRPF del personal funcionari
no estatutari, i li van seguir en importancia les referents a gestid, recaptacio i inspeccid (0,09
M) i fiances per arrendaments urbans i subministraments (0,04 M).

© Quant a obra publica i vivenda, quasi el 67 % tracten demandes d’informacid sobre tramits
de la sol-licitud general d’iniciaciéd i tramitacid de procediments en la Conselleria
d’Habitatge, Obres Publiques i Vertebracid del Territori.

o El servei de cita préevia en atencid primaria va aconseguir un 67% de les consultes en materia
de Salut.

©  Finalment, pel que fa a benestar social, més de la mitat de les consultes es van fer sobre la
tercera edat, prestacions, reconeixements i ajudes per a discapacitats, i prestacions i ajudes
a la familia i infancia.

Per a finalitzar este subapartat i en relacié amb l'atencié rebuda al juny de 2016, mencionar que la
percepcié de la ciutadania puntuava el servei d’informacid prestada per veu amb un 8,25 i li
donava una nota de 8,57 a I'atencid rebuda igualment per veu, xifra superior al 8,26 obtingut per
I'atencio rebuda a través del Xat.
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VI. EL MAPA DE CARTES

1.DESCRIPCIO | CONTINGUT

De l'analisii diagnostica de situacié abans exposat extraiem les segilients conclusions que han inspirat la
descripcid i configuracid final del contingut del Mapa de Cartes de la Generalitat que a continuacié
presentem:

a) Ambits on implantar cartes de serveis de forma preferent.

Entre els ambits que necessariament haurien de comptar amb cartes de serveis estan els segilients:
assumptes socials, educacid, cultura, sanitat, administracié publica i ocupacié (entre un 80 i 100%
d’administracions estudiades tenen cartes en estos ambits). Aixi mateix, altres importants ambits o
materies en qué implantar cartes de serveis sén els datencido al ciutada, diaris i butlletins
oficials/publicacions/comunicacié, hisenda, infraestructures i obres publiques, esport, agricultura, pesca
i ramaderia, comerg, economia, joventut, medi ambient i turisme (més de la mitat d’administracions
analitzades hi tenen cartes). Tots estos ambits han demostrat, en les administracions publiques
estudiades que sén susceptibles d’utilitzar amb éxit les cartes de serveis com a instruments de millora.

b) Criteris de prioritat en I'eleccié de serveis on elaborar cartes.

Els criteris que considerem basics a I’hora de seleccionar serveis sobre els quals establir compromisos de
qualitat, com ja anticipem en l'apartat Il d’Introduccio, sén els tres segiients: I'impacte directe en la
ciutadania, la major demanda de serveis i la percepcié o valoracid ciutadana de la seua importancia i
nivell de satisfaccid.

D’estos tres I'impacte en la ciutadania constituix la prioritat essencial i déna resposta a un dels fins que
perseguix el sistema de gestid de cartes de serveis: donar a conéixer a la ciutadania els nostres
compromisos de qualitat en la prestacié de serveis publics, en resposta a les seues necessitats i
expectatives, i a la seua major exigéncia de transparencia, informacid i participacio.

El segon, relacionat amb la major demanda de serveis, reforca I'anterior i, a més, justifica que no
puguem ni hagem d’excloure I'elaboracié de cartes de naturalesa interna (les dirigides al mateix personal
de l'organitzacié) que, encara que no es referisquen a serveis prestats directament a la ciutadania,
contribuixen sens dubte a la millora continua de la mateixa organitzacié i de la seua gestid, la qual cosa
acaba repercutint també en la mateixa ciutadania.

La percepcié o valoracié ciutadana de la importancia o rellevancia dels serveis i el seu nivell de
satisfaccié amb ells resulta, en tercer lloc, molt important perquée ens orienta a I’'hora d’establir els
mateixos compromisos de qualitat que s’inclouen en les cartes, compromisos que hauran de tractar
d’atendre i satisfer aquells atributs de qualitat que la ciutadania, conformant les seues propies
expectatives, ens demana amb més forga.
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c) Conéixer les necessitats, expectatives i el nivell de satisfaccié ciutadana.

Les cartes de serveis han de donar resposta, d’acord amb la seua definicié, a les necessitats i
expectatives de la ciutadania, aspectes estos que, junt amb la seua satisfaccié amb el nivell de qualitat
dels serveis publics prestats, sén diferents i canviants en el temps. Es per aixd que disposar i utilitzar
ferramentes d’analisi i mesurament d’eixos aspectes (enquestes periodiques de percepcid per exemple)
es presenta com una necessitat basica per a desenvolupar i mantindre un adequat sistema de gestié de
cartes.

d) Conéixer les demandes ciutadanes.

Tindre un coneixement precis (quantitatiu) dels serveis més demandats per la ciutadania, i de la seua
evolucid en el temps, és un altre aspecte que resulta imprescindible per a prioritzar on elaborar cartes
de serveis, ara i en el futur. El coneixement exacte d’eixes demandes comprén, també, els mateixos
serveis d’informacié que la Generalitat presta a través dels seus distints canals d’atencié (presencial,
telefonic i on line). En eixe sentit, serveis com els d’ocupacié publica, ensenyanca, economia i hisenda,
salut i benestar social es mostren com els més demanats en 2016, en l'ambit de la Generalitat
Valenciana.

e) Atributs de qualitat a atendre en serveis presencials

Les noves Cartes de serveis, han de tractar d’atendre les necessitats i expectatives ciutadanes formulant
compromisos dirigits a satisfer-les. En este sentit, atributs de qualitat com la capacitat de resposta,
professionalitat, accessibilitat, cortesia, fiabilitat i comunicacid, han de considerar-se també, d’'una
manera general, com a atributs de qualitat preferents en serveis presencials i aix0 sense excloure altres
atributs que puguen ser rellevants, de manera especifica i en atencié a la naturalesa concreta dels
serveis, en algunes d’ells. En tot cas, les dades que s’oferixen en la Taula nim. 1 arreplega en l'apartat V
d’este document, oferixen de forma individualitzada i per a cada una de les 25 materies considerades,
els atributs que percentualment tenen una major preséncia en les cartes de serveis estudiades, dades
gue en si mateixes poden i han d’orientar I'eleccié de compromisos en l'elaboracié de noves cartes en els
respectius ambits.

f) Atributs de qualitat a atendre en serveis telefonics.

En el cas de serveis d’atencio telefonica, la ciutadania pareix assenyalar, com a atributs més importants,
la rapidesa i capacitat de resposta i la cortesia, als que unixen la professionalitat, fiabilitat, credibilitat,
comunicacié i comprensid de l'usuari, com aquells més importants en la conformacié de les seues
expectatives.

g) Atributs de qualitat a atendre en serveis on line.

En els serveis on line, la credibilitat, fiabilitat i comunicacié (incloent completar el tramit electronic) sén
els atributs més importants sobre els quals recauen les majors expectatives.
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h) Cartes de serveis “Marc”.

Finalment, a fi de maximitzar I'impacte de les cartes de serveis en l'aplicacié d’estos instruments,
considerem un altre criteri a I’hora de seleccionar ambits sobre els quals desenvolupar cartes de serveis
el fet que es tinga en compte I'impacte directe en la ciutadania des del punt de vista quantitatiu,
valorant el nombre de ciutadans a qué es dirigix. En este sentit, és recomanable que, sempre que siga
possible, es prioritze I'elaboracié del que denominem “cartes marc”, entenent per tals aquelles cartes
gue contenen compromisos que puguen ser assumits i s‘apliquen a un gran nombre de centres que
presten uns mateixos serveis (dos exemples d’aixo serien la Carta de Serveis Prop, en qué una mateixa
carta és valida per a totes les oficines Prop distribuides per tot el territori de la Comunitat i un altre la
Carta de serveis SAIP -serveis d’atencid i informacio al pacient- presents en molts centres sanitaris).

i) Cartes de Serveis electronics.

La incorporacié de noves tecnologies i les possibilitats que oferix el desenvolupament de I'administracio
electronica perque els ciutadans es relacionen amb les administracions publiques, molt valorades pels
ciutadans en l'dltim estudi realitzat per AEVAL en 2015, unit a les obligacions que ens imposen les
recents Lleis 39/2015, d’1 d’octubre, del Procediment Administratiu Comd de les Administracions
Publiques i la 40/2015, d’1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Publico, fa que hagem de considerar
una prioritat addicional el desenvolupament, en tots els ambits, de cartes de serveis electronics.

La descripcid i configuracid que, basant-se en l'anterior, hem triat per al Mapa de CS-GVA es concreta en
la representacié grafica “Mapa General de Cartes” i en els “Mapes de Cartes per Departament”, que
s’'inclouen en I'annex 1 i 2 respectivament. Ambdds mapes (el general i els individuals per departament)
configuren, per tant, alld que denominem “Mapa de CS-GVA”.

Per a I'adequada comprensié dels mapes expliquem, a continuacio, quin ha sigut el procés logic que hem
seguit en la seua construccio.

Tal com s’indica en 'apartat d’introduccid, el nostre propi marc regulador i I'estudi “Marc comu sobre les
Cartes de Serveis en les administracions publiques espanyoles” que el va inspirar, arreplega un doble
vessant al parlar dels fins de les cartes de serveis: un vessant extern i de relacié amb els ciutadans i un
de segon intern, de gestid i millora de l'organitzacié. Esta doble perspectiva, “perspectiva de la
ciutadania” i “perspectiva de l'organitzacid”, inspira el disseny de la matriu elaborada en el Mapa
General (veure Annex 1), amb una doble entrada en la qual les files es corresponen amb les materies
(arees, sectors d’activitat o serveis) que coneix i identifica més clarament la ciutadania i les columnes
amb una perspectiva organitzativa que identifica i assenyala l'actual distribucié per conselleries de la
Generalitat.

En la seua representacid, les files de I'estructura matricial del mapa general de cartes es corresponen
amb un conjunt de matéries, definides de forma clara i senzilla en les quals hem classificat les cartes
analitzades. De les 25 mateéries inicialment considerades hem inclos la corresponent a “administracio
local” en l'apartat “d’administracié publica”, refonent-les, per tractar-se d’'un ambit que, en el marc
competencial autondmic, ha tingut un menor desenvolupament quant a l'elaboracié de cartes de serveis
i per a evitar confusions amb eixe important nivell de govern. No obstant aixd, el menor nombre o
percentatge de cartes existents en algunes materies (inferior al 50% en “Consum”, “Industria i
Innovacié”, “Telecomunicacions”, o “Energia” i “Justicia”, com arreplega I'analisi comparativa realitzada),
no ha impedit que les mantinguem en la classificacio final en entendre que es tracta d’arees d’activitat el
desenvolupament de les quals comporta la prestacido de serveis amb un clar i evident impacte en la
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ciutadania. Per tant, la classificacié ultima comprén 24 materies o sectors de classificacid que son els
gue apareixen en el mapa general final que hem elaborat.

D’altra banda, en les columnes de la nostra matriu, s’han representat els 10 departaments (9
conselleries i la mateixa Presidencia) en les quals actualment s’organitza el Consell de la Generalitat.
Pareix evident que en eixe mapa general ha de quedar reflectida la dependéncia organica dels distints
sectors o materies de classificacié de les cartes existents, i aix0 per a deixar clar quin departament ha
d’assumir el lideratge i responsabilitat, en este moment, del seu impuls.

El Mapa General de Cartes de Serveis conté una “imatge grafica” en la interseccio de les files i les
columnes que identifiquen, en primer lloc, les matéries que sén competéencia dels distints
departaments, d’acord amb l'actual estructura organitzativa del Consell. Perd, a més i també, s’han
identificat interseccions de matéries en alguns d’eixos departaments que, si bé no contenen a priori
serveis de la seua competéncia, podrien tindre d’acord amb una classificacié més logica i comprensible
per al ciutada i, conseglientment, oferix una presentacié més estable i duradora (les estructures
organitzatives canvien amb relativa frequéncia en I'ambit public). Un exemple d’este tipus, seria la
materia “Turisme”, que actualment es troba en Presidéncia, que té cartes de serveis de la Ciutat de les
Arts i les Ciéncies i que des de la perspectiva de la ciutadania podrien agrupar-se o considerar-se dins de
la materia “Cultura”. En tot cas i més important és que este mapa general orientara els distints
departaments sobre quines cartes de serveis, a més de les propies, haurien de difondre des dels seus
propis portals web, creant enllacos amb cartes de serveis d’altres departaments, facilitant aixi el major
coneixement i difusié dels compromisos de qualitat aprovats en la Generalitat en atendre i considerar,
com ja s’ha assenyalat, la particular perspectiva ciutadana, que conforma les seues expectatives a partir
de les materies arreplegades en el mapa general i que és aliena i desconeixedora, moltes vegades, de les
estructures organiques de govern existents en cada moment

A més del mapa general de cartes de serveis, i a partir d’ell, desenrotllem un Mapa propi i individualitzat
per a cada departament del Consell, Mapa de Cartes per Departament (veure Annex 2), en qué
s'arrepleguen en tres arees diferenciades (per colors) les cartes de serveis actualment existents en cada
departament, els serveis o arees d’activitat que compten amb cartes en altres administracions
autonomiques i les noves oportunitats que s’albiren a la llum de la vigent estructura organitzativa. Estes
dos ultimes arees, representades per les cartes existents en altres administracions i les noves
oportunitats identificades, han de servir i orientar els responsables dels diferents departaments per a
prioritzar I'elaboracié de noves cartes de serveis. Logicament, en estos 10 mapes individuals (un per a la
Presidencia i un altre per a cada una de les 9 conselleries existents), Unicament es relacionen aquelles
arees d’activitat que tenen relacié amb les competéncies que, en este moment, exercixen.

En conjunt, el Mapa de CS-GVA conformat per eixe mapa general i els individuals per departament, han
de reflectir i contindre tots els sectors o arees d’activitat de I'administracié del Consell, amb caracter
prioritari aquells que tenen un especial impacte en la ciutadania, pero sense descartar ni excloure eixos
altres ambits que, dirigits cap a l'interior de l'organitzaci, resulten de gran importancia per la seua forta
demanda i perquée poden contribuir també a millorar la seua gestid. No hem pretés dibuixar un mapa
gue reflectisca el cataleg de cartes de serveis existents en estos moments en la Generalitat, ni tampoc el
propi d’altres administracions, sind que la nostra pretensié és comprendre un ampli conjunt de sectors o
arees que, per haver sigut assajades amb éxit en altres administracions i/o perqué responen a l'interés i
importancia concedida pels ciutadans, a les seues demandes i expectatives, ens proporcionen espais
d’oportunitat per al desenvolupament de futures cartes de serveis, complint aixi amb la seua
verdadera finalitat, la de ser una ferramenta basica de planificacid, que oriente els successius plans
d’extensio del projecte cartes de serveis en la Generalitat.
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2. UTILITAT, REVISIO | ACTUALITZACIO

Tal com s’ha comentat en I'apartat introductori i en parlar de l'objectiu d’esta actuacio, el Mapa de CS-
GVA és una ferramenta basica, la principal utilitat seua és la d’orientar els processos de definicié
estratégica i planificacid per a promoure, a través d’implantar cartes de serveis, una gestid de qualitat en
les nostres organitzacions.

Fixar compromisos de qualitat implica establir i tractar d’aconseguir uns objectius (estandards de
qualitat) en relacié amb eixos compromisos, cosa que, en si mateix, suposa un procés inicial de millora
gue ha de mantindre’s i actualitzar-se en el temps. Les Cartes de Serveis sén i s'han de considerar per
aixo instruments “vius” que, a més a més de publicitar davant de la ciudadania compromisos de
gualitat assumits en un determinat moment per una organitzacid, pretenen facilitar la millora continua
dels serveis prestats que, de forma periodica i regular, han d’adequar-se per a tractar de satisfer les
demandes i expectatives canviants dels seus usuaris.

A més de les necessitats i expectatives de la ciutadania que sén sempre dinamiques i canviants per
definicio, hi ha altres raons (o causes) que justifiquen plenament la necessitat de revisio i actualitzacié
de les cartes, reforgant eixe caracter “viu” que tenen, i entre les quals poden destacar-se les segilients:

¢ Els mateixos canvis i modificacions en I'organitzacid, estructura i/o recursos de I'organ directiu o
departament de qué depenen la Carta.

* Els canvis en els mateixos serveis prestats, en la seua gestié o en els seus resultats, o la
introduccié de nous serveis.

* Altres raons excepcionals i sobrevingudes que afecten temporalment el funcionament del servei
o modificacions normatives substancials que afecten, bé la regulacié mateixa de les Cartes, o els
mateixos serveis prestats.

Per a donar resposta a tot aix0 anterior, en I'ambit de la Generalitat, la mateixa normativa reguladora
(Decret 41/2016 ampliament esmentat), sense imposar terminis maxims de vigéncia de les cartes de
serveis establix, al costat de mecanismes especifics de control i seguiment dels compromisos i
d’avaluacié del sistema (article 19, que obliga a realitzar un seguiment continu a través d’informes
anuals dels responsables de les cartes i d’'un informe d’avaluacié cada tres anys a realitzar per I'drgan
competent en matéria de gestid i millora de la qualitat dels serveis publics), altres per a la seua revisié i
actualitzacid (article 20, que establix i fixa en quatre anys el termini minim per a la revisié de tota carta
de serveis) i que preveu, també, les situacions de suspensié temporal o cessament definitiu dels efectes
d’una carta de serveis (article 21).

Per totes estes mateixes raons i previsions referides a les cartes de serveis de forma individual, el Mapa
de CS-GVA, com a instrument de planificacié operativa, haura de subjectar-se a una revisid i
actualitzacié periodica el termini de la qual quedara condicionat pels mateixos temps d’execucié dels
plans d’extensié que oportunament s’aproven. Igual que en el seu desplegament i aprovacié inicial, eixa
revisid i actualitzacié del Mapa, es realitzara a través de la CITEC que l'aprovara a instancies de l'0rgan
directiu competent en matéria de gestid i millora de la qualitat dels serveis publics.
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