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RESOLUCION de 7 de mayo de 2009, por la que
se ordena la publicacion del Informe de Fiscalizacion
de las Cartas de Servicios ofrecidas por la Administra-
cion de la Junta de Andalucia.

En virtud de las facultades que me vienen atribuidas por
el articulo 21 de la Ley 1/1988, de 17 de marzo, de la Camara
de Cuentas de Andalucia, y del Acuerdo adoptado por el Pleno
de esta Institucion, en la sesion celebrada el dia 28 de enero
de 2009,

RESUELVO

De conformidad con el art. 12 de la citada Ley 1/1988,
ordenar la publicacién del Informe de Fiscalizacion de las Car-
tas de Servicios ofrecidas por la Administracion de la Junta de
Andalucia.

Sevilla, 7 de mayo de 2009.- El Consejero Mayor, Rafael
Navas Vazquez.

LAS CARTAS DE SERVICIOS OFRECIDAS POR LA ADMINISTRACION
DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

(JA 04/2006)

El Pleno de la Camara de Cuentas de Andalucia, en su
sesion celebrada el dia 28 de enero de 2009, con la asistencia
de todos sus miembros, ha acordado aprobar por unanimidad
el Informe de Fiscalizacion de las Cartas de Servicios ofreci-
das por la Administracion de la Junta de Andalucia.
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I. INTRODUCCION

1.- El Pleno de la Camara de Cuentas de Anda-
lucfa, aprobé la elaboracion de un informe so-
bre las Cartas de Servicios ofrecidas por la ad-
ministracién de la Junta de Andalucia, en el que
se ponga de manifiesto su grado de implanta-
ci6én y su utilidad para la promocion de la cali-
dad en los servicios publicos.

2.- En el Libro Blanco sobre la Gobernanza
Europea del afo 2000, se proponen procedi-
mientos genéricos que profundicen en la parti-
cipacion democratica. De ellos se sefialan, entre
otros:

- facilitar una informacién actualizada y en linea
sobre la elaboracion de las politicas en todas las
fases del proceso de decision

- establecer y publicar un conjunto de normas
minimas de consulta sobre la politica de la
Unién Europea

- intensificar los esfuerzos tendentes a garanti-
zar la coherencia de las politicas e identificar
objetivos a largo plazo.

Todo ello es el fruto de una reflexiéon sobre el
alejamiento entre los ciudadanos y la estructura
politica y burocratica de la Union.

3.- Las Cartas de Servicios en la Administra-
cién de la Junta de Andalucia, se regulan me-
diante el Decreto 317/2003, de 18 de noviem-
bre, en el que se concibe a la administracion
como un conjunto de érganos e instituciones
prestatarios de servicios requeridos por la so-
ciedad en su conjunto y que debe adecuarse a la
evolucion de las exigencias de calidad.

El 23 de julio de 2002, se aprobd, por Acuerdo
del Consejo de Gobierno, el Plan director de organi-
zacion para la calidad de los servicios para el periodo
2002-2005, cuyo objetivo final no es otro que el
de alcanzar el mayor grado de excelencia en los
servicios que presta la Administracion. A tal efec-
to, el plan director se configura en torno a cinco
estrategias, entre las que se encuentra el plan de
calidad, donde se engloban los programas de crea-
ci6én de las Cartas de Servicios y de creacion de
los premios a la calidad de los servicios publicos
de la Junta de Andalucfa.

En el decreto, las Cartas de Servicios se definen
como documentos en los que los 6rganos y
unidades de la Administracién General de la
Junta de Andalucia y sus organismos auténo-
mos, informan a los ciudadanos sobre los servi-
cios publicos que gestiona la Comunidad Auté-
noma, las condiciones en que se prestan, los
derechos del ciudadano en relacién con tales
servicios y los compromisos de calidad adquiri-
dos en relacion con su prestacion.

II. OBJETIVOS, ALCANCE Y LIMITA-
CIONES

4.- Con la realizacién de este informe se pre-
tende exponer las conclusiones que ofrezcan
una vision sobre la situacion de las Cartas de
Servicios ofrecidas por la Administracion de la

Junta de Andalucia y sus OOAA.

Para la consecucion de tal objetivo, se ha hecho
necesario:

e Identificar las Cartas de Servicios ofrecidas por
la Administracién de la Junta de Andalucia y
sus OOAA para comprobar que su contenido,
elaboracién, ambito de aplicacion, coordina-
ci6én, armonizacion y aprobacion, se realiza de
acuerdo con la normativa aplicable.

e Analizar el seguimiento que de tales Cartas se
hace.

e Verificar la fiabilidad de los datos estadisticos
que resultan de los procedimientos establecidos.

e Proponer, en su caso, medidas que puedan
mejorar la gestion.

El informe se refiere a las Cartas aprobadas y
publicadas a la fecha de elaboracién del mismo.
Su numero en mayo de 2008 asciende a 208,
como puede apreciarse en el Anexo I.

5.- Para analizarlas se ha extraido una muestra
con el criterio de que formaran parte de la mis-
ma unidades con sede en cada una de las ocho
provincias. en dicha muestra, ademas de las cita-
das unidades provinciales, se incluye el IAAP y el
FAGA.
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La adopcion de un muestreo de criterio se ha
debido a la disparidad de fechas de aprobacion
de las Cartas, evitindose asi, en la muestra, la
seleccion de aquellas que por su reciente fecha
de aprobacion no resultara representativo el ana-
lisis de su puesta en practica o de su seguimiento.

Las Cartas analizadas han sido las siguientes:

e Carta de Servicios del servicio de transpor-
tes de la D.P. en Almerfa de la Consejeria
de Obras Publicas y Transportes.

e C(Carta de Servicios de la D.P. de Justicia y
Administracién Publica en Cadiz.

e (Carta de Servicios de la caza y pesca conti-
nental y otros aprovechamientos de la flora
y la fauna silvestre de la D.P. de la Conseje-
rfa de Medio Ambiente en Cérdoba.

e C(Carta de Servicios del servicio de adminis-
tracion tributaria de la D.P. de la Consejeria
de Economia y Hacienda en Granada.

e Carta de Servicios de la Delegacion del Go-
bierno en Huelva.

e Carta de Servicios del servicio de gestion
economica de pensiones, de la D.P. en Jaén
de la Consejeria para la Igualdad y el Bien-
estar Social.

e Carta de Servicios de la D.P. de la Conseje-
rfa de Cultura en Malaga.

e Carta de Servicios de atenciéon al ciudadano
de la D.P. en Sevilla de la Consejerfa de In-
novacion, Ciencia y Empresa.

e (Carta de Servicios del Fondo Andaluz de
Garantia Agraria.

e (Carta de Servicios del Instituto Andaluz de
Administracién Publica.

6.- Como limitacion al alcance se pone de mani-
fiesto la ausencia de respuesta, de la Direccion
General del FAGA, a parte de la documentacion
que le fue solicitada. Tal falta de respuesta ha

impedido contrastar algunos de los datos esta-
disticos que figuran en su informe de seguimien-
to.

7.- La finalizacion de los trabajos de campo se
produjo el 18 de mayo de 2008.

La adecuada lectura de este informe requiere la
consideracion del mismo en su totalidad, ya que
cualquier conclusiéon extraida de un parrafo
aisladamente considerado, podria carecer de
sentido.

IL.1. LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA
JUNTA DE ANDALUCIA

8.- En la medida en que con las Cartas de Ser-
vicios se pretende incrementar la satisfaccion de
los usuarios o demandantes de bienes y servi-
cios publicos, es necesario delimitar, de la for-
ma mas precisa posible, cuales son las necesi-
dades y cual el modo mas eficiente y eficaz de
satisfacerlas.

9.- En el Plan director de organizacion para la calidad
de los servicios, en adelante PLADOCS, se disefia,
entre otras, una linea referida al Plan de calidad,
proponiendo la elaboraciéon de unas Cartas de
servicios en las que se informe a los ciudadanos
sobre los servicios ofrecidos, las prestaciones
concretas que se suministran y la unidad adminis-
trativa a la que se atribuye la funcién, entendiendo
tales Cartas, ‘%o sdlo como imagen de marca sino como
un auténtico marco documental explicito, que recoge los
compromisos de la organizacion con sus clientes, garanti-
zando ast los derechos de los usnarios”.

El concepto de calidad, aplicado al ambito de
las administraciones publicas, no se agota en el
cumplimiento de una serie de requisitos fijados
por la organizacién sobre la prestaciéon de un
servicio. Implica la bisqueda continua de la
excelencia en los servicios que se prestan, para
satisfacer al maximo las necesidades y expecta-
tivas de los clientes de los servicios publicos.

1 El Decreto 305/2008, de 20 de mayo, ha aprobado la nueva estructu-
ra organica de Consejerfa de Justicia y Administracién Publica, que
asigna las funciones de la DGAECS a la Direccion General de Moder-
nizacion e innovacién de los Servicios Puablicos.
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La calidad se define sobre la base de dos ver-
tientes fundamentales:

e Una externa, subjetiva, que expresa la apti-
tud de un servicio para satisfacer las necesi-
dades de los usuarios.

e Un vertiente interna, objetiva, que refleja la
capacidad de un servicio para cumplir las
especificaciones con que fue disefiado.

III. LA ELABORACION DE LAS CAR-
TAS DE SERVICIOS

10.- A continuacién y siguiendo el Manual
metodolégico para la elaboracion de las Cartas
de Servicios de la Junta de Andalucia, se ofrece
una somera perspectiva de los pasos y del pro-
cedimiento seguidos para su confeccion y apro-
bacion.

I11.1. RESPONSABILIDADES FUNCIONA-
LES

11.- El Decreto 317/2003, que regula las Car-
tas, se estructura en cuatro capitulos. El capitu-
lo I, asigna a la Direcciéon General de Organiza-
cion, Inspeccion y Calidad de los Servicios,
posteriormente denominada Direccion General
de Administracién Electronica y Calidad de los
Servicios, en adelante DGAECS, las funciones
de coordinacién, impulso y apoyo de las medi-
das dispuestas en dicho decreto.

II1.2. ELABORACION DE IL.AS CARTAS
DE SERVICIOS

12.- El ya citado decreto sefiala, en su articulo
0, que corresponde a los titulares de las Vice-
consejerfas, en la caso de la Administracion
General o a la presidencia o direcciéon de los
OOAA, determinar los 6rganos, organismos o
unidades que han de elaborar su Carta de Servi-
cios, sin que, en ningun caso, el rango o nivel
pueda ser inferior al de servicio.

Igualmente sefiala que, los titulares de los 6rga-
nos, organismos o unidades a los que se refie-
ran las Cartas seran los responsables dltimos de
su elaboracion.

IL3. ARMONIZACION Y COORDINA-
CION

13.- Les corresponde a los titulares de las Vice-
consejerfas, en el caso de la Administracion
General o a la presidencia o direccion de los
OOAA, la designacion de la unidad o persona
que coordina la elaboracion, gestion y segui-
miento de las Cartas.

La Consejerfa de Justicia y Administracion Pu-
blica velara por una correcta elaboracion de las
Cartas y colaborara técnicamente con las unida-
des responsables de tal elaboracion, si se le re-
quiere para ello.

II1.4. APROBACION

14.- Las Cartas de Servicios se aprueban por
Resolucion del titular o maximo responsable del
6rgano o unidad a cuyos servicios se refieran,

previo informe de la DGAECS.

Si el procedimiento o los servicios afectan a
mas de un 6rgano, la Resolucion de aprobacion
ha de ser conjunta.

1I1.5. FINALIDAD DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS

15.- Las Cartas de Servicios son documentos
cuya finalidad estriba en informar a los ciuda-
danos sobre los servicios que gestiona la Co-
munidad Auténoma de Andalucia, las condi-
ciones en que se prestan, los derechos de los
ciudadanos en relaciéon con tales servicios y los
compromisos de calidad que se ofrecen en rela-
cién con su prestacion.

Su redaccion ha de ser breve, clara, sencilla, y
en unos términos que resulten facilmente inteli-
gibles para el ciudadano, su destinatario.

II1.6. ESTRUCTURA Y CONTENIDO

16.- Las Cartas no deben entenderse como un
mero documento, pues las mismas pretenden
lograr un impacto de calidad en los servicios
publicos y en la sociedad y se caracterizan por
ser dinamicas y una herramienta de mejora con-
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tinua, adecuandose a las necesidades y expecta-
tivas de los ciudadanos.

17.- Su contenido se estructura en tres grandes
apartados:

a) Informacion de caracter general.

b) Informaciéon sobre los compromisos de
calidad y de la legislacion aplicable.

¢) Informacién complementaria.

ESTABLE-

Cada uno de los apartados debe contener la
informaciéon pormenorizada y adecuadamente
a los fines que con las Cartas se persiguen.

IIL.7. METODOLOGIA DE ELABORA-
CION

18.- En el diagrama siguiente se sefialan las
fases de elaboracion de una Carta de Servicios:

REALIZACION

CONSTITU-
CION
DEL EQUIPO
DE TRABAJO

FORMACION
DEL EQUIPO
DE TRABAJO

IDENTIFICA-
CION DE
SERVICIOS

RELACION
DEFINITIVA
DE SERVICIOS
PRIORITA-
RIOS

CIMIENTO DEL
DE COM- BORRADOR
PROMISOS

ASOCIACION :
DE INDICA- APROBACION

DORES A DE LA CARTA
LOS SERVI- DE SERVICIOS

CIOS

PLAN DE
DIFUSION DE
SERVICIOS

PUBLICACION

ACTUALIZACION Y
SEGUIMIENTO DE LA
CARTA DE SERVICIOS

De otro modo, el detalle del proceso de elabora-
cién de una Carta de Servicios, que se recoge en
el manual para su elaboracion, es el siguiente:
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Semanas

0|1 |2 [3 (4|5 |6 |7 |8

Sesion formativa de informacion

X

Trabajo interno de recopilacion de datos

X X

Primera reunion

Primer borrador de la Carta

|

Segunda reunioén

olle

Borrador definitivo/Seleccién de datos del folleto

Informe de la DGAECS

Publicacion en BOJA

Divulgacién interna

= OO [J|N|[U |||~

0 | Divulgacion externa

X
X

111.8. CONSTITUCION DEL EQUIPO DE
TRABAJO

19.- En el organismo o unidad que se trate se
constituye un equipo formado por entre cuatro
y ocho personas, que deben conocer profun-
damente tal unidad.

II19. APRENDIZAJE DEL EQUIPO DE
TRABAJO

20.- Constituido el equipo, se le imparte una
formacién sobre las Cartas, que corre a cargo
de la Delegacion correspondiente o de la
DGAECS.

[11.10. IDENTIFICACION Y SELECCION
DE LOS PRINCIPALES SERVICIOS PU-
BLICOS SOBRE LOS QUE VERSA LA
CARTA DE SERVICIOS

21.- Una vez detallados los servicios que pro-
porciona la unidad de que se trate, se acuerda la
redaccién de los mismos, ordenandolos en fun-
cién de su importancia ante los usuarios.

I11.11. ASUNCION DE COMPROMISOS

22.- El compromiso debe entenderse como
una obligacién que se contrae con los ciudada-
nos y que figurara en la Carta de Servicios. Su
establecimiento es una de las etapas con mayor
dificultad en la elaboracién de la Carta.

Son compromisos basicos aquellos que deben
asumirse por todas las unidades; entre otros
pueden sefialarse:

Cuadron®1

La correcciéon y cortesia ante los usuarios, la
adecuacion a las exigencias normativas, la agili-
dad en el servicio prestado. La agilidad puede
expresarse en términos de cobertura de objeti-
vos o bien en tiempos de espera.

II1.12. IDENTIFICACION DE INDICA-
DORES CON SERVICIOS

23.- Un indicador es una medida cuantitativa
que puede usarse como guia para controlar y
valorar la calidad de diferentes actividades o
servicios. LLos indicadores de calidad se cons-
truyen a partir de la experiencia y del conoci-
miento sobre el servicio de que se trate.

II1.13. REALIZACION DEL BORRADOR
DE LA CARTA

24.- Posteriormente se elabora un borrador de
la Carta de Servicios que ha de ser sometido a la
consideracion de la DGAECS y en el que de-
ben figurar los extremos que se sefialan en el
Decteto 317/2003, respecto a su estructura y
contenido.

I11.14. APROBACION DE LA CARTA

25.- Las Cartas se aprueban por resolucion del
titular o maximo responsable del 6rgano, orga-
nismo o unidad a cuyo servicio se refieren, pre-
vio informe de la DGAECS.

La publicacion de la Resolucion aprobatoria de
cada Carta de Servicios en el BOJA sefiala el
momento a partir del que surte plenos efectos.
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I11.15. ELABORACION DEIL PLAN DE
DIFUSION Y PUBLICACION DE LA CAR-
TA DE SERVICIOS

26.- Cada 6rgano, organismo o unidad, garan-
tiza en cada momento que sus Cartas puedan
ser conocidas por los usuarios de sus servicios y
lleva cabo acciones para la divulgacion de aqué-
llas a través de los medios que considera mas
eficaces para tal fin. Asimismo, se incluiran en
el Portal de la Junta de Andalucfa.

II1.16. ACTUALIZACION Y SEGUIMIEN-
TO DE LA CARTA

27.- Todos aquellos 6rganos o unidades que
cuentan con Cartas aprobadas y publicadas,
deben elaborar un informe acerca de su cum-
plimiento durante el afio anterior, en el que se

analicen los resultados e indicadores y en el que
se propongan, en su caso, aquellas medidas
correctoras y planes de mejora que se conside-
ren, que deben tenerse en cuenta a la hora de
actualizar los compromisos contenidos en la
Carta de Servicios.

II1.17. SITUACION ACTUAL DEI PROCE-
SO DE ELABORACION

28.- El uno de marzo de 2004, se public6 en
BOJA la primera Carta de Servicios de la Junta
de Andalucia, que correspondia al Servicio de
Atencion al Ciudadano de la Consejerfa de In-
novacién, Ciencia y Empresa. Desde aquel
momento la evolucién, por afos, de las Cartas
publicadas hasta la fecha de finalizacion de los
trabajos de campo, ha sido la siguiente:

EJERCICIO  N° DE CARTAS  CON FOLLETO CARTAS NUMERO DE __ INFORMES DE
PUBLICADAS DIVULGATIVO CON WEB CARTASCON  SEGUIMIENTO
) 10) PROPIA INFORME DE  RECIBIDOS EN
3) SEGUIMIENTO  EL EJERCICIO
(©) 5)
2004 43 41 24 23 0
2005 28 26 11 12 1
2006 41 36 23 24
2007 11 2 4 36
2008 85 25 0 36
(14/5/2008)
TOTAL 208 110 66 62

Cuadro n°® 2

(1) Hace referencia al numero de unidades/organismos que disponen de Carta de Servicios. Se ha modificado
el dato de 2000, ya que la Carta de Servicios correspondiente al servicio de atencién telefénica al ciudadano

estaba duplicada.

(2) Cartas que cuentan con folleto divulgativo que esta disponible en la pagina web de la Consejerfa de Justicia

y Administracién Publica.

(3) Nimero de Cartas de Servicios con web propia.

(4) El dato muestra el nimero de Cartas de Servicios sobre las que se ha realizado algin informe de seguimiento

desde su aprobacion.

(5) Representa el nimero de informes de seguimiento recibidos en cada ejercicio, con independencia del afio a

que pertenezca la Carta de Servicios.

De las antes citadas Cartas, la muestra seleccio-
nada, con su correspondiente fecha de publica-
cion, es la siguiente:
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Denominacion Consejeria Provincia Fecha Informe
publicacion seguimiento
Servicio de Transportes de la Delega- Consejerfa de Obras Puablicas y Almerfa 9/9/2005 St
cion provincial de Almerfa Transporte
Delegacién Provincial de Justicia y Consejerfa de Justicia y Cadiz 2/3/2005 Si
Administracién Publica de Cadiz Administracién Puablica
Caza, Pesca Continental y otros aprove- | Consejeria de Medio Ambiente Cérdoba 9/11/2004 Si
chamientos de la Flora y Fauna Silvestre
Servicio de Administracién Consejerfa de Economia y Hacienda Granada 24/8/2004 Si
Tributaria de Granada
Delegacion del Gobierno en Huelva Consejerfa de Gobernacion Huelva 19/8/2005 Si
Servicio de Gestion Econémica de Consejerfa para la Igualdad y Bienes- Jaén 27/10/2004 St
Pensiones tar Social
Delegacion de Cultura de Mélaga Consejeria de Cultura Milaga 25/5/2005 Si
modificada
11/02/2008
Atencién al Ciudadano Consejerfa de Innovacién, Ciencia y Sevilla 1/3/2004 Si
Empresa
Fondo Andaluz de Garantia Agraria Consejerfa de Agricultura y Pesca (SSCCO) 24/9/2004 Si
Instituto Andaluz de Consejerfa de Justicia y Sevilla 31/05/2005 Si
Administracién Puablica Administracién Puablica
Cuadro n° 3

IV. SEGUIMIENTO DE LAS CARTAS
DE SERVICIOS

29.- Cualquier herramienta de calidad necesita
contar regularmente con informes de segui-
miento, con la doble finalidad de:

» ayudar a la gestién de los servicios que
se prestan y
» mejorar continuamente dicha prestacion

30.- La Junta de Andalucfa para realizar el
seguimiento de las Cartas se ha basado en el
modelo EFQM °, en su version para el Sector
Publico y las Organizaciones de Voluntariado,
para comprobar los niveles de calidad estableci-
dos en las Cartas y establecer planes de mejora
en los casos que sea necesario.

La Fundacién Europea para la Gestién de la
Calidad (EFQM), es una organizacion sin ani-
mo de lucro formada por organizaciones y em-
presas y fue creada en 1988 con el fin de ser el
agente impulsor en Europa de la excelencia
sostenida.

El modelo EFQM de excelencia en la Junta de
Andalucfa es una adaptaciéon del modelo
EFQM en su version para el Sector Pablico, en

2

http:/ /www.juntadeandalucia.es /justiciayadministracionpublica/administraci
ones_publicas/calidad_servicios/
Modelo_ EFQM_JA_EDO_1.pdf

el que se han tenido en cuenta las peculiarida-
des de la administracién autonémica.

IV.1. CONCEPTOS FUNDAMENTALES
DE EXCELENCIA Y MODELO EFQM

31.- Los conceptos fundamentales de la exce-
lencia se aplican a todo tipo de organizaciones,
independientemente de su sector o tamafio, y
constituyen la base del modelo EFQM de exce-
lencia.

La implantacion de esta herramienta de gestion
de la calidad total, permite conseguir mayor
eficacia y flexibilidad en los procesos, optimi-
zando los resultados.

Seguidamente se ofrecen las definiciones y des-
cripciones de los conceptos utilizados en el
modelo.

Orientacion hacia los resultados

32.- La excelencia persigue alcanzar resultados
que satisfagan plenamente a todos los grupos
de interés de la organizacion.

En un entorno que cambia rapidamente, las
organizaciones excelentes han de ser agiles y
flexibles para ser capaces de responder a los
cambios de las necesidades y expectativas.



Pagina nim. 152

BOJA num. 99

Sevilla, 26 de mayo 2009

Orientacion al cliente

33.- La excelencia consiste en crear valor sos-
tenido para el cliente o usuario, como juez de la
calidad del producto o del servicio.

Liderazgo y coberencia en la direccion

Las organizaciones excelentes cuentan con lide-
res que implantan y comunican una direccion
clara a su organizacién y al hacerlo, unen y mo-
tivan a los demas lideres para que sean fuente
de inspiracion para sus colaboradores.

Gestion por procesos y hechos

34.- La excelencia se asienta en la gestion de la
organizacion mediante un conjunto de sistemas,
procesos y datos, interdependientes e interrela-
cionados.

Desarrollo e implicacion de las personas
35.- La excelencia se fundamenta en optimizar

la contribuciéon de los empleados mediante su
desarrollo e implicacién en los procesos.

[ _\GENTESFACILITADORES — g

Personas
Politica y I
Liderazgo Estrategia

Alianzas y
REQI

Procesos

Aprendizage, innovacion y mejora continuos

36.- Las organizaciones excelentes hacen rea-
lidad el cambio aprovechando el aprendizaje,
para crear innovacion y oportunidades de mejo-
ra ya que aprenden continuamente, tanto de sus
actividades y resultados como de las actividades
y resultados de los demas.

Desarrollo de alianzas

37.- La excelencia consiste, igualmente, en
mantener alianzas que afiadan valor. Alianzas
para alcanzar objetivos comunes, compartiendo
conocimientos y construyendo una relacion du-
radera basada en la confianza mutua y la transpa-
rencia.

Responsabilidad social de la organizacion

La excelencia no se satisface con el mero cum-
plimiento de le legalidad, sino que ésta se con-
vierte en un marco minimo en el que debe ope-
rar la organizacion.

38.- El modelo EFQM de excelencia se repre-
senta graficamente del siguiente modo:

T

Resultados
en las
Personas

Resultados
en los Resultados

Clientes Clave

Resultados
en la
Sociedad
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IV.2. EL MODELO EFQM. CONTENIDO
Y ESTRUCTURA DEL MODELO

39.- Las nueve cajas o compartimentos que se
han representado anteriormente, muestran los
criterios que permiten evaluar el progreso hacia
la excelencia de una organizacion.

Cada uno de los criterios se define de un modo
que explica su contenido.

A su vez cada criterio se acompafia de un de-
terminado nimero de subcriterios que se hacen
imprescindibles a la hora de realizar una evalua-
cién. Por razones de brevedad no se exponen
aqui tales subcriterios.

IV.2.1. Criterios del Modelo
IV.2.1.1 Liderazgo

40.- Los lideres deben desarrollar y facilitar la
consecucion de la tarea, impulsando los valores
y sistemas necesarios para que la organizacion
consiga un éxito sostenido.

Asi, los lideres se implican en el desarrollo y la
mejora de los sistemas de gestion, fomentan la
participacién y motivan a los componentes de
los equipos.

IV.2.1.2. Politica y estrategia

41.- Las organizaciones deben desplegar una
estrategia centrada en sus grupos de interés y en
la que se tenga en cuenta el sector en el que
opera. Asi, debe analizarse el rendimiento de
otras organizaciones consideradas mejores, para
asumir sus practicas y mejorar la gestion.

IV.2.1.3. Personas

42.- las organizaciones excelentes deben lo-
grar que sus integrantes se motiven, y aumenten
asf el compromiso con la organizacion.

Todo lo anterior implica la asuncién de respon-
sabilidades, el fomento de las actitudes innova-
doras y el apoyo del aprendizaje individual y de
equipo.

IV.2.1.4. Alianzas y recursos

43.- La excelencia requiere la planificacion
de las alianzas externas y el establecimiento de
un equilibrio entre las necesidades actuales y
futuras de la organizacién

A tal fin se necesita identificar las oportunida-
des para el intercambio de conocimientos y
aprovechar éstos para incentivar el desarrollo
mutuo.

IV.2.1.5. Procesos

44.-  Las organizaciones excelentes disefian,
gestionan y mejoran sus procesos para satisfa-
cer a sus grupos de interés y generar cada vez
mayor valor para ellos.

Ello supone identificar las oportunidades de
mejora continua, asi como los cambios necesa-
rios para que dicha mejora se produzca.

Del mismo modo, se requiere identificar mejo-
ras en los servicios ofrecidos, de acuerdo con
las necesidades y expectativas de los grupos de
interés a los que se dirigen.

IV.2.1.6. Resultados en los clientes

45.- Las organizaciones excelentes alcanzan
notables resultados con los clientes y miden
estos resultados de modo exhaustivo. En este
sentido y en el ambito de las Administraciones
Publicas, ha de considerarse cliente al usuatio
de los servicios publicos.

En el sector publico el término se debe enten-
der por cliente a todo aquel que demande o
reciba los servicios prestados por cualquier uni-
dad administrativa.

Los resultados para el cliente deben medirse
tanto en sus aspectos objetivos (nivel de servicio
real) como subjetivo (percepcion del usuario).

IV.2.1.7. Resultados en las personas
46.- Las organizaciones excelentes evalian de

manera exhaustiva y alcanzan resultados excelen-
tes con respecto a las personas que las integran.
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Para la obtencién de estos resultados, tienen en
cuenta medidas de la percepcién que sobre ella
tienen quienes trabajan allf; asi se valoran y
promocionan la motivacion, el desarrollo de sus
carreras, la igualdad de oportunidades, la impli-
cacion en el trabajo, etc.

IV.2.1.8. Resultados en la sociedad

47.- Las organizaciones excelentes evaluan
exhaustivamente el impacto social de su activi-
dad. Esta evaluacién se refiere a la percepcion
que la sociedad tiene de la organizacién y a la
imagen que tal organizacion transmite.

I1V.2.1.9. Resultados clave

48.- Las organizaciones excelentes miden ex-
haustivamente los elementos clave de su politi-
ca para alcanzar los resultados proyectados.

Estos elementos claves han de ser, forzosamen-
te, cambiantes en funcién del objeto y los clien-
tes a los que va dirigida su actividad, no obstan-
te deben sefialarse como resultados clave co-
munes a todas ellas, la tecnologfa, su ritmo de
innovacién, accesibilidad, etc.

IV.3. EL ESQUEMA LOGICO REDER

49.- En los fundamentos del modelo EFQM se
encuentra un esquema logico llamado REDER.

AGENTES FACILITADORES

Personas
9%

Politica y
Liderazgo Estrategia

10%

8%
Alianzas y

Recursos
9%

Procesos

14%

Dicho esquema lo conforman cuatro elementos:

e Resultados
e Enfoque
e Despliegue

e HEvaluacion y Revision

El esquema sefiala que cualquier organizacion
necesita:

1.- Determinar los resultados que quiere lograr,
analizando el rendimiento de sus recursos.

2.- Planificar y desarrollar los enfoques encami-
nados a conseguir los resultados requeridos en
el presente y en el futuro.

3.- Desplegar tales enfoques sistematicamente
para asegurar su completa implantacion.

4.- Evaluar y revisar los enfoques usados, ba-
sandose en el analisis y seguimiento de los re-
sultados obtenidos y en el aprendizaje.

IV.3.1. La matriz de puntuacion REDER

50.- ILa matriz de puntuacion REDER es un
método de evaluacion que utilizan las organiza-
ciones candidatas al premio europeo de la cali-
dad. No obstante, puede emplearse para la au-
toevaluacion en aquellas organizaciones que
han implantado el modelo.

[ RESULTADOS — g

Resultados
en las
Personas
9%

Resultados
en los
Clientes
20%

Resultados
Clave
15%

Resultados
enla
Sociedad
6%

Y APRENDIZAJE
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Al evaluar una organizacién, mediante la matriz
de puntuacion REDER, se asigna a cada uno de
los nueve criterios del modelo EFQM, un peso
especifico o porcentaje que permitira calcular el
total de puntos asignados finalmente a dichos
criterios.

En el siguiente grafico se muestra dichos porcen-
tajes, que se establecieron en 1991 como resulta-
do de numerosas consultas en toda Europa.

En general, se asigna un idéntico porcentaje a
cada subcriterio de un mismo criterio; no obs-
tante existen excepciones a tal norma.

V. METODOLOGIA DEL ANALISIS DE
LAS CARTAS DE SERVICIOS

51.- La elaboracion de los informes de segui-
miento de las Cartas de Servicios esta prevista en
el propio Decreto de regulacion de las mismas.

Dicha norma prevé su redaccion, por parte de
cada uno de los organismos que tengan apro-
bada su Carta de Servicios, en el primer trimes-
tre de cada afio, Todo lo anterior con funda-
mento en dos conceptos basicos.

1. La ciudadania como centro del sistema
2. LLa mejora continua.

52.- [El analisis se estructura en cinco conceptos
fundamentales a los que se denominan dimen-
siones y una parte final que se compone del plan
de accién y del grafico de evaluacion de la Carta.

Dimension del servicio: el objetivo de su anali-
sis consiste en identificar la adecuacion de la
definicion de:

- los servicios prestados por la unidad

- los derechos de los usuarios

- las formas de participacion de tales usuarios
- los datos identificativos del centro.
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Dimension del ciudadano: su proposito es
analizar la consideracion de los ciudadanos en
la definicion de los servicios y en la formulacion
de los compromisos.

Dimensién del proceso: su objetivo es el uso
de la Carta de Servicios como un medio para la
definicion de los objetivos en los procesos y la
monitorizacién de la mejora en los mismos.

Dimensiéon compromiso: tiene por finalidad
analizar los compromisos como eje de la Carta
y de la gestion del servicio que se ofrece.

Dimension del indicador: su objetivo es la
valoracion del uso de los indicadores como
medio para evaluar el cumplimiento de los
compromisos y el fomento de la mejora de los
servicios que se ofrecen al usuario.

V.1. ANALISIS DEL. CONTENIDO BASI-
CO

53.- La finalidad de este analisis es la determi-
nacion de la correlacion entre las necesidades
sentidas por los ciudadanos y los servicios ofre-
cidos, implantando indicadores para evaluar el
grado de cumplimiento de objetivos. Para ello,
el examen ha de consistir en corroborar que la
Carta de Servicios se basa en los siguientes ele-
mentos:

- una definicién de compromisos que puedan
cuantificarse

- un despliegue de un cuadro de mando de
indicadores

- la aplicacion de una herramienta de segui-
miento

- una planificacion e implantacion de activida-
des de mejora

- la identificacién de procesos y servicios

- la identificacién de estandares de servicios

- la identificacion del grado de cumplimiento
de los compromisos

- la medicion sistematica de las necesidades de
los ciudadanos

- la medicién del grado de satisfaccion de los
usuarios.

54.- El analisis ha de tener como objetivos la
adecuada definicién de los servicios que la uni-
dad presta, de los derechos de los usuarios, de
las formas de participacién de tales usuarios y la
adecuada identificacion de la organizaciéon en
que la unidad se encuadra.

55.- El Decreto 317/2003, de 18 de noviem-
bre, establece los elementos que resultan basi-
cos (B) y otros que se clasifican de complemen-
tarios (C) en la Carta de Servicios.

Estos elementos y su tipologfa se exponen se-
guidamente:



Sevilla, 26 de mayo 2009 BOJA nim. 99 Pagina nam. 157

TIPO'!
CARACTER GENERAL

Identificacion del 6rgano, organismo o unidad prestadora del servicio
Identificacion de la unidad responsable de la elaboracion, gestién y seguimiento
Servicios que presta

Formas de colaboracién o participacion de los ciudadanos

Relacién actualizada de normas reguladoras

Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios

Disponibilidad y acceso al libro de sugerencias y reclamaciones

Direccion postal, telefonica y telematica

COMPROMISOS DE CALIDAD
Determinacion de los estandares de calidad ofrecida
Horario de atencién al pablico

TEEEEEE=

Mecanismos de comunicacion e informacion
Tramitacion electronica de los servicios prestados
Indicaciones que faciliten el acceso al servicio

Sistemas de gestién de calidad, ambiental, de riesgos laborales, etc.
Referencias de otras informaciones divulgativas

O0000O=w

INDICADORES DE GESTION

Indicadores para la evaluacion de la calidad

Obligaciones de los ciudadanos

Mecanismos de comunicacion del cumplimiento de los compromisos
Medidas compensatorias en el caso de que no se cumplieran los compromisos

O0O0Ow

(1) B: basico. C: complementario

V.2 VALORACION DE LAS DIMENSIO-
NES

56.- Para cada una de las dimensiones que ya
se han citado, se definirin unos elementos que
habran de valorarse. A cada uno de estos ele-
mentos se les otorga un peso especifico, segin
su importancia para la medicién de los com-
promisos.

En cada dimensién, la metodologia sefala cua-
tro apartados:

- Revision de los aspectos: apartado en el que
se revisaran los elementos definidos, para ve-
rificar que tales elementos han sido tenidos en
cuenta.

- Descripcion en él deben quedar de manifiesto
las anomalias que se han encontrado en el
analisis de los elementos de la dimensién y, en
su caso, deben exponerse las razones por las
que no se ha podido dar respuesta a los re-
querimientos del elemento.

Cuadro n° 4

- Recomendaciones: apartado éste en el que se
expondran las ideas que ayuden a la mejora de
la Carta de Servicios.

- Propuesta de acciones de mejora: en cada una
de las dimensiones de la Carta y a la luz de la
incidencias que se detecten.

Como resultado del analisis de cada una de las
dimensiones, se valora el grado de cumplimien-
to de cada elemento. La puntuacion se realiza
otorgando una calificacién que oscila entre uno
y cinco; entendiendo que la maxima puntuacion
representa la consecuciéon plena de dicho ele-
mento.

A continuacién se expone un breve ejemplo
sobre la valoraciéon de las dimensiones, que en
este caso se limita a la dimensién del servicio.

57.- Los datos basicos que deben revisarse en
esta dimension son:
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ELEMENTOS DE LA DIMENSION DE CARACTER GENERAL

TIPO

Identificacion del 6rgano, organismo o unidad que presta los servicios

Identificacion de la unidad responsable de la elaboracion, gestion y seguimiento

Servicios que presta

Relacién actualizada de normas reguladoras

Disponibilidad y acceso al libro de sugerencias y reclamaciones

Direcciones postales, telefénicas y telematicas

W W | |

Los elementos antes seflalados se acompafan
de una ponderacion, que en el caso que se ex-

puesta y que es la siguiente:

Cuadro n® 5

pone tiene exclusivamente el caracter de pro-

DIMENSION DE LA CARTA ELEMENTOS Ponderacion
Adecuacion de la definicion 2,5
Adaptacion del lenguaje 2,5
SERVICIOS PRESTADOS Homogeneidad en la definicién con Cartas de
1,3
POR LA UNIDAD similar alcance
Desagregacion del servicio 1,0
DERECHOS DE LOS Derechos contemplados en la legislacién 2,5
| USUARIOS Detalle del folleto 0,5
DIMENSION , I
Canales genéricos de participacion de la Junta de
1,8
Andalucia
DEL FORMAS DE _
i Canales especifico del servicio 1,0
PARTICIPACION DE
SERVICIO LOS USUARIOS Nivel de actualizacion 2,0
Compromiso por canales especifico 0,7
Mapa de localizacién 1,4
DATOS IDENTIFICATIVOS _ i
Identificacion de lineas de transporte 1,3
DEL CENTRO
Otros datos 0,5

Para cada una de los elementos considerados como
basicos en la correspondiente dimension y que han
de figurar en la Carta de Servicios, se hacen constar

continuacion se sefialan:

las deficiencias que se hayan detectado asi como las
recomendaciones que se tengan por convenientes y
las acciones de mejora propuestas en relaciéon con

los aspectos anteriores.

Cuadro n° 6

58.- A cada dimensién se le otorga la
ponderacion y la puntuacion maxima, que a

DIMENSION PONDERACION PUNTUACION
MAXIMA
Dimensién servicio 19,0 95,0
Dimensién ciudadania 51,5 2575
Dimensién proceso 4.0 20,0
Dimensiéon compromiso 12,4 62,0
Dimensién indicador 13,1 65,5
| TOTALES 100,0 500,0

Cuadro n°® 7
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59.- El resultado final sera la expresion grafica
del grado de cumplimiento de cada una de las
dimensiones.

Para la representacion de la evaluacion, se
adopta la forma de red, ya que cada una de las
dimensiones posee identidad propia para ser
valorada de modo individual. Cabe sefalar
igualmente que, la variedad de los servicios
prestados por parte de la Administracion de la
Junta de Andalucia, conlleva que la evaluacion
haya de ser necesariamente flexible, de modo
que sea viable establecer la importancia que
cada dimensién tiene en los distintos servicios
que presta.

VI. ANALISIS DE LAS CARTAS DE
SERVICIOS

VI.1. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVI-
CIO DE TRANSPORTES DE LA DELE-
GACION PROVINCIAL DE LA CONSE-
JERIA DE OBRAS PUBLICAS Y TRANS-
PORTES EN ALMERIA

60.- La Carta fue aprobada por Resolucion del
delegado provincial de Obras Publicas y Trans-
portes de Almeria, de fecha 30 de agosto de
2005.

61.- Entre las actuaciones llevadas a cabo para
la comunicacién y divulgacion de la Carta, se
seflalan las siguientes:

Una presentacion oficial ante los medios de
comunicacion y ayuntamientos de la provincia

El envio de folletos divulgativos a las asocia-
ciones de transportistas, sindicatos, asociacio-
nes de consumidores, Camara de Comercio de
Almerfa y Asempal como asociacion de empre-
sarios.

62.- Para la implantacion de la Carta se elabo-
r6 un mapa de procesos con las siguientes fases:

e Identificaciéon de los procesos estratégicos,
fundamentales u operativos y de soporte.

e Construcciéon del mapa de procesos.

e Asignacion de procesos clave a sus respon-
sables.

e Desarrollo de instrucciones de trabajo de
los procesos.
e Analisis y mejora de procesos.

63.- De la Carta analizada se sefalan los si-
guientes extremos:

A lo largo de la implantaciéon de la Carta, la
Delegacion no estaba dotada de los recursos
materiales necesarios para una adecuada recogi-
da de informacion, que sirviera de fuente para
la elaboracién de los indicadores. Lo anterior-
mente sefialado se tradujo en una sobrecarga de
trabajo para el personal de la Delegacion, sin
que se consiguiese la implicacién de dicho per-
sonal.

Si bien en el momento de implantacién de la
Carta de Servicios se apreciaron carencias de
formacién, en materia de calidad, con el trans-
curso del tiempo se han producido mejoras en
dicha formacion, a través de los cursos imparti-
dos. Cabe sefialar, asimismo, la mejora en los
equipos informaticos con que la Delegacion
cuenta.

64.- Los indicadores que figuran en la Carta
no siempre responden a criterios de calidad y
en muchos casos reflejan indicadores de activi-

dad.

65.- La Delegacion dispone de diversos pro-
gramas informaticos como el SITRAN o el
ESTALIS; a pesar de ello, son tres las formas
con las que se obtiene la informacion; la prime-
ra, derivada del propio sistema informatico o
indicadores monitorizados, la segunda, manual
y la tercera, obtenida mediante estimadores.

De los catorce indicadores que se han analiza-
do, seis de ellos son estimadores por muestreo,
que se realiza a diario. En este sentido pueden
seflalarse como ejemplos, el numero de perso-
nas atendidas en el punto de atencién ciudada-
no, el nimero de personas citadas en un plazo
inferior a cinco dias, etc. De los catorce indica-
dores, diez de ellos alcanzan su valor estandar.

66.- Se realiza una encuesta de satisfaccién
entre los usuarios, si bien no se analizan los
resultados de la misma.
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67.- El servicio de transportes indica que los
servicios prestados son percibidos como rapi-
dos, y en plazo segin las observaciones que
efectian las gestorias, asesores, asociaciones y
demas representaciones de organos colegiados
como vocalfas, miembros de la junta arbitral
etc.

68.- En la Delegacion no se habian presenta-
do sugerencias o reclamaciones.

69.- Las nuevas competencias asumidas, entre
las que se cuentan las relativas a la implantacion
de tacografos con tarjetas de conductor, y el
control sobre los cursos de iniciaciéon para la
formacion de conductores con permisos C, D y
E, hacen necesaria una modificacion de los
compromisos e indicadores que en la Carta de
Servicios se contienen.

VI.2. CARTA DE SERVICIOS DE LA DE-
LEGACION PROVINCIAL DE LA CONSE-
JERIA DE JUSTICIA Y ADMINISTRACION
PUBLICA EN CADIZ

70.- La Carta, publicada en el BOJA 42/2005
de 2 de marzo, cuenta con folleto divulgativo y
web propia.

En el ejercicio 2003 se comenzo a trabajar en la
Carta de Servicios, sin que con anterioridad el
personal que habria de hacerse cargo de los
compromisos que en la misma se contemplan,
recibieran una adecuada formacién en materia
de calidad de los servicios. Se trata de una Carta
tipo, practicamente idéntica a las de otras Dele-
gaciones y en su confeccion se aprecié una falta
de coordinacién con los SSCC.

71.-Sobre la sede de la Delegacion se sefiala
que, esta situada en un inmueble compartido
con otros y de una considerable antigiiedad, que
requiere mejoras. Asimismo, la superficie util
para la atencién a los ciudadanos resulta escasa
y, en ocasiones, las colas de los usuarios han
tenido que ocupar la escalera comin, que sirve
igualmente a locales privados, dando ello lugar
a una inadecuada atencién, fundamentalmente
en el caso del Servicio de Justicia, que comparte
espacio con el de Medicina Legal.

72.- Los anteriores extremos merman aspectos
basicos de la calidad de los servicios como son,
la apropiada apariencia y sefializacion, las co-
rrectas condiciones ambientales y la comodidad
razonable ante las demoras en la atencién. To-
do ello favorece que los funcionarios aprecien
como residuales o secundarios los aspectos
relativos a la Carta de Servicios.

73.- De la Carta analizada se senalan las si-
guientes consideraciones:

En la misma figuran indicadores que no cuen-
tan con un estandar y Unicamente representan
niveles de actividad, sin que de ellos pueda con-
cluirse sobre la calidad del servicio. Tales indi-
cadores deberfan acompafarse de unos estanda-
res de calidad. Basten citarse como ejemplos de
lo anterior: el numero de personas atendidas al
mes, o el porcentaje de atendidos que han espe-
rado menos de cinco minutos.

74.- Otros indicadores no dependen de la de-
legacion provincial sino de terceros, tal es el
caso del “wimero de folletos informativos distribuidos
en un mes”. Dicha cuantia no la fija la delegacion
sino los SSCC, por lo que no se considera un
indicador de calidad de la Delegacion, dado que
su cumplimiento no estd directamente relacio-
nado con sus propios recursos.

75.- Algo similar ocurre con el indicador ‘-
mero de personas que acceden a la base de datos de los
Boletines oficiales al mes”. Debe entenderse que tal
variable no expresa la calidad de los servicios
ofrecidos.

76.- Algunos indicadores, como “e/ nimero de
personas que obtienen el certificado digital en un mes”,
se calcula por un procedimiento estimativo. En
cualquier caso tal indicador, igualmente, no
representarfa calidad sino actividad realizada.

77.-  Las unidades de la delegacién no utili-
zan procedimientos homogéneos para la medi-
cion de su calidad o actividad. Asi, mientras
algunos cuentan con herramientas informaticas
para ello, los restantes utilizan registros manua-
les.
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78.-  El software utilizado no facilita la in-
formacion necesaria para e seguimiento de los
indicadores, especialmente en la obtencién de
datos globales de actividad.

79.-  En el cuadro adjunto se recoge, global-
mente, el grado de cumplimiento de los com-
promisos adquiridos.

UNIDAD

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

SECRETARIA GENERAL
SERVICIO DE JUSTICIA

SERVICIO DE ADMINISTRACION PUBLICA

DEPARTAMENTO DE INFORMATICA

SECCION DE PERSONAL

OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA
INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL

EQUIPOS TECNICOS DE APOYO A MENORES

SERVICIO DE ATENCION A L.AS VICTIMAS DE ANDALUCIA (SAVA)

80%
65%
85%
65%
75%
100%
85%

90%
100%

Durante el ejercicio 20006, periodo al que se
refiere el informe de seguimiento, se presenta-
ron dos reclamaciones que fueron resueltas por
la Delegacion. En el ejercicio 2007, se presento
una unica reclamacion.

VL.3. CARTA DE SERVICIOS DE LA CA-
ZA, LA PESCA CONTINENTAL Y OTROS
APROVECHAMIENTOS DE LA FLORA Y
LA FAUNA SILVESTRES DE LA DELE-
GACION PROVINCIAL DE MEDIO AM-
BIENTE EN CORDOBA

80.- La Carta se aprobé mediante la Orden de
7 de octubre de 2004, publicada en el BOJA

218/2004 de 9 de noviembre. Cuenta con folle-
to divulgativo y con su propia web.

81.- En cuanto a los aspectos generales que
inciden en la elaboracion y desarrollo de la Car-
ta hay que sefialar:

Aunque la Carta de Servicios fue aprobada en
octubre de 2004, los primeros cursos de forma-
cion sobre calidad no se impartieron a los res-
ponsables de la delegacion hasta mayo de 2007.

82.- Dado que para la atencién al ciudadano
no existe una primera linea, formada por per-
sonal de atencién directa a los usuarios, que
resuelva las dudas mas sencillas, son los propios
técnicos, cuya tarea, en principio, no es la de
atencion al puablico, los encargados de resolver-
las.

Cuadro n° 8

83.- La Delegacion cuenta con una relacion de
puestos de trabajo insuficiente y su personal
rota con relativa frecuencia, por lo que la elabo-
racion de indicadores, al no estar monitorizada,
supone un sobreesfuerzo para los funcionarios.

84.- Sobre los indicadores que figuran en el
folleto divulgativo de la Carta ha de sefialarse:

La toma de datos para el indicador “nimero de
inscripciones en el registro andaluz de caza y
pesca continental en un plazo inferior a diez
dias” se elabora con un procedimientos mixto
de caracter informatico y manual.

85.- Los estandares fijados para tal indicador
no se cumplen, sin que la Delegacién pueda
evitar tal incumplimiento, al depender, en parte,
de la actuacion del personal ajeno a la misma.

86.- Un gran numero de indicadores, tales
como el numero de licencias de caza tramitadas
al afio, se encuentran centralizados, por lo que
la Delegacion queda vinculada por la actuacion

de los SSCC.

87.- Los hechos mencionados invalidan, en
gran medida, tales parametros como indicado-
res de calidad de los servicios, tanto por depen-
der de unidades distintas a la Delegacion, como
por la imposibilidad de fijar politicas tendentes
a la mejora de aquellos.
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88.- La mayoria de los indicadores que hacen
referencia a numero de planes, numero de expe-
dientes, numero de autorizaciones, etc. son indi-
cadores de actividad y no de calidad de los setvi-
cios.

89.- La Delegacion desconoce los eventuales
trabajos que la Direccion General pueda reali-
zar para recabar la opinién de los usuarios so-
bre los servicios que presta y al desconocer la
opinién de los usuarios, se dificulta la correc-
cién de practicas que requieran mejoras.

90.- Los cambios normativos telativos a la
flora, caza, biodiversidad y geodiversidad hacen
necesario una actualizacion de los compromisos
e indicadores que en la Carta de Servicios se
contemplan.

V1.4. CARTA DE SERVICIOS DE LA DE-
LEGACION EN GRANADA DE ADMI-
NISTRACION TRIBUTARIA

91.- La Carta, centralizada, se publicé en el
BOJA ndimero 165, de 24 de agosto de 2004.
Cuenta con folleto divulgativo y web propia.

92.- Para la elaboracion de la Carta, la Delega-
cién contd con los servicios de una empresa
privada, que colaboré en:

e |a toma de datos

e las sesiones de trabajo con los responsables
de la Carta

e los trabajos de gabinete para la definicion
de los requisitos basicos con los que debian
contar los indicadores

e la elaboracién de las fichas individualizadas,
los indicadores y el sistema de evaluacion
del cumplimiento de los objetivos.

93.- Se analizaron todos los indicadores que
figuran en el folleto divulgativo de la Carta de
Servicios, revelandose los siguientes extremos:

En el folleto figuran indicadores, como “¢/ nii-
mero de folletos informativos realizados”, que no de-

pende directamente de la actividad y calidad de
los servicios de la Delegacion. En todo caso, tal
cuantia depende de los SSCC de la Consejerfa.
En la Carta, figuran mezclados indicadores tan-
to de la Delegacion como de los SSCC. Asi, de
los doce que constan en la Carta de Servicios,
tres, al menos, no dependen de la accién directa
de la Delegacion.

94.- Uno de los indicadores es el tiempo me-
dio de espera. Las colas se ordenan mediante la
recogida de boletos en expendedores mecani-
cos, sin embargo, cuando el ciudadano es aten-
dido, un sistema manual determina el comienzo
de un nuevo turno. Los olvidos al accionar el
dispositivo, introducen errores en el calculo del
indicador y distorsionan los promedios.

95.- El indicador “Ziempo medio de espera” esta
determinado por la distribucién fisica del edifi-
cio, que al ser antiguo y posteriormente remo-
delado, no ofrece la mejor adecuacion a la aten-
ci6én de los ciudadanos, ya que deben esperar en
un espacio distinto al que se encuentran los
mostradores donde son atendidos.

96.- Los indicadores no estain acompafiados
de sus correspondientes estandares de calidad,
por lo que se desconoce la desviacion respecto
de los mismos.

97.- El nimero de tiques expedidos puede ser
distinto al del numero de usuarios atendidos, ya
que se puede producir un reenvio del usuario
hacia otra dependencia.

98.- En el ejercicio 2005, se produjeron cam-
bios en los sistemas de informacion, sustitu-
yéndose los sistemas NEMO y Q-MATIC por
sistema CIYAT de forma definitiva como sis-
tema integrado de gestion de colas y gestion del
conocimiento.

En noviembre de 2007 se propuso una modifi-
cacion de la Carta de Servicios debida funda-
mentalmente a los cambios en los procedimien-
tos, sin embargo al ser una Carta de Servicios
que atafie a todas las Delegaciones Tributarias,
tales cambios resultan de gran complejidad.
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VL5. CARTA DE SERVICIOS DE LA DE-
LEGACION DEL GOBIERNO EN HUEL-
VA

99.- La Carta de Servicios se publicé en el
BOJA numero 161/2005, de 19 de agosto,
cuenta con folleto divulgativo y no tiene web

propia.

100.- Respecto a la Carta, deben sefialarse algu-
nos factores que influyeron para que su elabo-
racion no resultara adecuada; entre otros, cabe
significar:

e Ia ausencia de formacién previa del perso-
nal sobre la terminologia, metodologfa y los
conceptos relacionados con la calidad.

e [a alta rotacion del personal y una plantilla
infradotada en algin caso, ya que muchas
de las tareas que requiere la puesta en mar-
cha y el seguimiento de la Carta de Servi-
cios, han venido a sumarse al trabajo ordi-
nario de ciertos empleados.

e La insuficiente coordinacién con los SSCC,
que debieran ser sensibles a las demandas
de recursos para afiadir calidad a los servi-
cios prestados.

e Una cierta premura en la redaccién de la
Carta de Servicios, que colaboré a que en
ella figuraran indicadores no del todo cohe-
rentes; asf el “numero de diligencias policia-
les instruidas y de personas detenidas o im-
putadas”, resultan ser valores que, en gran
medida, viene impuestos por variables aje-
nas a la calidad y gestién del servicio.

101.- Asimismo. un gran nimero de los indica-
dores que constan en el folleto divulgativo de la
Carta, son de actividad y no de calidad de los
servicios. Asi, pueden sefialarse: el numero de
actuaciones inspectoras, el nimero de autoriza-
ciones en materia de juego, el numero de planes
de emergencia elaborados o actualizados, etc.

102.- Al no estar monitorizados, los sistemas de
registro son inadecuados, pues, en ocasiones, se
invierte mas tiempo en dejar constancia de una

consulta que de la consulta en s{ misma, como
ocurre en el caso de la atencion telefonica a los
ciudadanos.

103.- La Delegacion no cuenta con software
adecuado para realizar mediciones de los indi-
cadores ya que los programas que posee no
son mas que bases de datos para registrar de-
terminados parametros. Al no estar integradas
las aplicaciones informaticas, los datos pueden
ser duplicados o registrados en varias ocasiones.

104.- El sistema informatico de gestion que
utiliza el Servicio de juego sufrié una serie de
cambios que impidi6é durante, al menos, cuatro
meses, grabar las altas de maquinas recreativas,
ello dio lugar a que los indicadores de calidad
del Servicio de juego bajaran significativamente.

105.- Numerosos indicadores muestran valo-
res por debajo del estandar de calidad, como
consecuencia de una errénea valoracion inicial
de tales parametros. Es el caso de la resolucion,
en el plazo maximo de 72 horas, de los expe-
dientes. Todo ello se debe a que en el analisis
preliminar que se realizé antes de publicar la
Carta, no se contemplaron valores posibles y
realistas de los indicadores, ni se tuvieran pre-
sentes factores que pueden distorsionatlos.

106.- En la Carta figuran indicadores, como la
cuantia de material divulgativo editado, que no
depende directamente de la actividad y calidad
de los servicios de la Delegacion. En todo caso,
tal cuantia depende de los SSCC de la Conseje-
rfa, por lo que su incumplimiento no resulta
imputable a la acciéon de la Delegaciéon y que,
en todo caso, deberfan formar parte de los
compromisos e indicadores de tales SSCC.

107.- Con fecha 18 de abril de 2008 se habia
realizado el informe de seguimiento y evalua-
cién que correspondia al ejercicio 2006. En ¢l
se describen una serie de indicadores no validos

debido a:

e No garantizan el cumplimiento del com-
promiso (nimero de expedientes sanciona-
dores, tiempo medio de tramitacién de que-
jas, etc..)
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e Se sefialan indicadores que no establecen
una relaciéon con ningin compromiso, co-
mo el grado de ejecucion del crédito presu-
puestario, el tiempo medio de tramitacion
de subvenciones, etc.

e Se aprecian indicadores basados en nume-
ros absolutos que no permiten el analisis, ni
la evaluacion del grado de cumplimiento,
como por ejemplo, el nimero de colabora-
dores en los medios de comunicacién, etc.

108.- A la fecha de la finalizacion de los traba-
jos de campo, la Carta no se habia modificado,
si bien se estaba planteando una nueva, con
distintos indicadotes, debido fundamentalmen-
te a los cambios normativos producidos a lo
largo de su vigencia, a la falta de utilidad de
algunos de estos indicadores y a la gran dificul-
tad para su registro.

VL.6. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVI-
CIO DE GESTION ECONOMICA DE
PENSIONES EN JAEN

109.- ILa Carta de Servicios fue publicada en
BOJA nimero 210, de fecha 27 de octubre de
2004.

110.-  Fue elaborada por una empresa de con-
sultorfa. Durante la fase de implantacion, la
Delegaciéon no se encontraba dotada de los
medios y recursos necesarios para su desarrollo
y recogida de informacion.

111.- Todo ello unido a la carencia de una
adecuada formacion del personal y de cauces
para canalizar las sugerencias ante la DGAECS,
llev6 a que los primeros momentos del nuevo
instrtumento de calidad no estuvieran exentos
de dificultades que, pese a todo, fueron resuel-
tos por el servicio de pensiones, que elabord
sus propias fichas de seguimiento y aplicaciones
informaticas.

112.-  Para el seguimiento y cumplimiento de
los compromisos recogidos en la Carta, el ser-
vicio de pensiones elabora y explota los siguien-
tes sistemas de informacién:

-Estadisticas de Jubilacion.

-Estadisticas de Invalidez.

-Estadisticas de revision de Oficio.
-Estadisticas de revision a instancia de parte.
-Estadisticas de reclamaciones.

113.-  Ciertos indicadores, se ven influidos por
la actividad de otras unidades, como la Inter-
vencion Provincial o los servicios de valoracion,
que al no contar entre sus fines con el de redu-
cir los tiempos de tramitacion, influyen negati-
vamente en los valores que el servicio de pen-
siones podria alcanzar.

Otros indicadores utilizados en la Carta, se re-
fieren mas bien la actividad interna que a la
calidad con que se prestan los servicios. Sirvan
como ejemplos de lo anterior el “wzmero actnali-
zado de pensionistas”, el “niimero de certificados enriti-
dos” o el de “folletos divulgativos distribuidos”.

De los catorce indicadores analizados, once de
ellos alcanzan los valores de los estandares fija-
dos y el resto no lo logra, al definirse incorrec-
tamente o porque su cumplimiento esta condi-
cionado por la actuacion de otras unidades.

114.- En una encuesta elaborada por el Servi-
cio, se pone de manifiesto que la mayoria de los
ciudadanos -entre el 70% y el 80%- valoran el
servicio prestado como satisfactorio o muy
satisfactorio, sin embargo, cuando se pregunta
por el grado de conocimiento que tienen de la
Carta de Servicios, el 86% manifiesta descono-
cerla.

115.- Las reclamaciones, con un promedio de
20 por mes, se resuelven en un plazo que oscila
entre 17 y 87 dias, aunque en los dltimos doce
meses dicho plazo no alcanza los 50 dfas.

116.- Con fecha abril de 2008, la Carta de
Servicios no se habia modificado y no se realiza
el seguimiento de la misma debido a la reduc-
ciéon de personal del Servicio y al aumento de
competencias asumidas tras la entrada en vigor
de la Ley de Dependencia.
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V1.7. CARTA DE SERVICIOS DE LA DE-
LEGACION DE CULTURA EN MALAGA

117.- Esta Carta de Servicios se publicé en el
BOJA n° 100 de 25 de mayo de 2005, por tanto
la valoracion hace referencia al periodo de junio

a diciembre de 2005.

118.- Desde la publicacién de la Carta de Ser-
vicios se decidi6 por los responsables de su
seguimiento el inicio de un proceso de mejora
de los servicios que desembocé en una autoeva-
luacién, consistente en examinar sistematica-
mente las actividades y resultados de la Delega-
ci6én, conforme al modelo EFQM, constituyén-
dose a tal fin un grupo formado por responsa-
bles de los departamentos y unidades que com-
ponen la Delegacion.

Para este proceso la Delegacion conté con la
asistencia técnica proporcionada desde la
DGAECS, a través de una consultora. El resul-
tado se puso en comun con todos los partici-
pantes, adoptandose la decision de emprender
dichas de mejoras. Actualmente cuenta, para tal
tarea, con la asistencia de la Oficina de Calidad
de los Servicios de Malaga.

119.- Del analisis de los indicadores de la
Carta de Servicios se extraen las siguientes con-
clusiones:

Durante la implantacion de la Carta no se doto
a la Delegacion de los medios y recursos nece-
sarios para el desarrollo y recogida de informa-
cion.

120.- La implantaciéon no conté con la impli-
cacion de toda la plantilla y ésta carecia de la
adecuada formacién sobre los fundamentos y
terminologfa de la calidad de los servicios pu-
blicos. Asimismo se evidencian lagunas para
canalizar las sugerencias de las distintas unida-
des hacia la Direccion General.

121.- La mayoria de los indicadores son de
actividad interna. Un ejemplo de estos indica-
dores son: el numero de hombres y mujeres
atendidas al mes, numero de registros de entra-
da y salida realizados al mes, numero de perso-
nas atendidas en el registro de la propiedad, etc.

122.- De los seis indicadores analizados, dos
extraen sus valores de datos registrados ma-
nualmente, dos no alcanzan el estindar de cali-
dad y en uno no coincide el resultado anual con
el que se desprende de los registros

Por Resolucion de 1 de febrero de 2008, de 1a
Viceconsejerfa, se aprueba una nueva Carta de
Servicios de la Delegacién. Esta supone un
cambio sustancial al pasar de 54 indicadores a
14 y al ser una Carta comun a todas las Delega-
ciones Provinciales.

En la actual se incluyen indicadores de mas facil
mediciéon y mas cercanos al ciudadano en rela-
ciéon con la anterior que hacia referencia basi-
camente a la actividad de la propia Delegacion.
El cambio también se ve motivado, en parte,
por las modificaciones normativas producidas,
como la nueva Ley de Patrimonio Histérico.

123.- ILa nueva Carta se encuentra en sus ini-
cios, por lo que no se ha podido realizar una
valoracion de los resultados.

124.- Durante el trabajo se pusieron de mani-
fiesto dificultades para acceder al programa
informatico que controla el proceso de elabora-
cion y modificacion de las Cartas, en concreto
el programa de gestion de proyectos de cali-
dad (AGORA), ya que durante el trabajo de
campo no se pudieron realizar las consultas
debidas a deficiencias en la red.

125.- Hasta el momento no se han realizado
encuestas de satisfaccion de los usuarios.

126.- El espacio de atencién al ciudadano ha
mejorado notablemente respecto a la situacion
que existia en 2007 debido a las obras de re-
forma en el edificio.

127.- Durante el ejercicio 2007 se realizaron
12 reclamaciones que fueron resueltas por la
Delegacion.
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VL8. CARTA DE SERVICIOS DE ATEN-
CION AL CIUDADANO DE LA CONSE-
JERIA DE INNOVACION, CIENCIA Y
EMPRESA

128.- Ia Carta de Servicios de Atencién al
Ciudadano (SAC) de la Consejerfa de Innova-
cion, Ciencia y Empresa de la Junta de Andalu-
cfa fue la primera que se publicé. (Boja n° 141
de 21 de julio de 2005).

129.-  Posee folleto divulgativo y no tiene web
propia. Actualmente se encuentra en proceso
de modificacion y se publicara una nueva con la
inclusiéon de distintos indicadores relativos a la
atencion telefénica que no se recogfan en la
anterior.

130.- La Carta de Servicios cuenta con informes
de observancia de los ejercicios 2004, 2005, 2006
y 2007, informe de satisfaccion de clientes, in-
forme de auditoria de seguimiento de AENOR
2007, carta respuesta y entrega de Plan de accio-
nes correctivas a AENOR y Manual de acogida
al Servicio de atencion al ciudadano.

Dado que la Delegacion de Innovacion Ciencia
y Empresa implant6 los modelos de calidad con
anterioridad al modelo EFQM, implantado por
la Direcciéon General de Administraciéon Elec-
tronica y Calidad de los Servicios, la Delegacion

sigue manteniendo un modelo de gestién de la
calidad de acuerdo con las normas ISO
9001:2000. El seguimiento de los indicadores se
realiza con una periodicidad mensual.

VI.8.1. Satisfaccion de los usuarios
ILa metodologfa aplicada para medir la satisfaccion
de los usuarios es coherente y adecuada para

cualquier tipo de usuario.

Satisfaccién en la atencién no presencial:

131.- El grado de satisfaccion global percibido
por el usuario en 2007 se sitia en 7,88 puntos en
una escala de 1 a 10.

Tal puntuacién muestra una evolucién favora-
ble en el tiempo, ya que en el tercer cuatrimes-
tre del afilo 2006 su valor fue de 7,5. Tal ten-
dencia queda pendiente de ser confirmada por
los datos futuros.

Satisfaccion en la atencién presencial:

132.- En la encuesta realizada por los SAC en
las ocho DDPP y con la escala de puntuacién
ya sefialada, se obtuvieron los siguientes resul-
tados:

2005 2006 2007 Media Aritmética
ALMERIA 7.9 7.9 8,1 8,0
CADIZ 7.8 8,5 8,2 8,2
CORDOBA 8,1 7.9 8,1 8,0
GRANADA 7,9 8,1 7,9 8,0
HUELVA 8,7 7,9 7,8 8,1
JAEN 8,5 8,4 8,3 8,4
MALAGA 7,7 83 83 8,1
SEVILLA 73 7,7 7,7 7,6
Media Aritmética 8,0 8,1 8,1

a tendencia observada es relativamente homo-
La tendencia observad relativamente hom
génea y su valoracion se sitia en torno a los 8
puntos.

Cuadro n°9

VI.8.2. Cumplimiento externo de requisitos
(Reclamaciones de usuarios)

Atencién no presencial:

133.- El nimero de reclamaciones se sitia en
un valor de una reclamacién por cada 10.000
consultas atendidas.
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Atencion presencial:

El nimero de reclamaciones por cada 1.000
consultas atendidas ha sido el siguiente:

2005 2006 2007 Media Aritmética
ALMERIA 0,03 0,18 0,17 0,13
CADIZ 0,08 0,12 0,16 0,12
CORDOBA 0,05 0,06 0,05 0,05
GRANADA 0,00 0,10 0,14 0,08
HUELVA 0,06 0,28 0,28 0,21
JAEN 0,11 0,00 0,00 0,04
MALAGA 0,41 0,10 0,24 0,25
SEVILLA 0,12 0,13 0,46 0,24
Media Aritmética 0,11 0,12 0,19
Cuadro n° 10
134.- Con los datos anteriormente expuestos, 2005 2006 2007
cabe sefialar que el nimero de reclamaciones 86,87% 96,33% 93,94%

no resulta significativo y as{ se ha mantenido
en los ultimos tres afios.

VI.8.3. Cumplimiento interno de requisitos

135.- La organizacién dispone de un amplio
conjunto de indicadores para la medida del
desempefio eficaz de los principales procesos
de prestacion de servicio, en las distintas mo-
dalidades de atencion al ciudadano.

Atencién no presencial:

136.- A modo de ejemplo, podria citarse el
porcentaje de llamadas perdidas frente a las
recibidas, situado en el 27% durante 2007
(10,68% durante el tercer cuatrimestre de
2000). A este respecto, la organizacion ha iden-
tificado dicha circunstancia y planteado acciones
correctivas para 2008.

Atencién presencial:

137.- En este tipo de atencion, la organiza-
ciéon dispone de un conjunto de indicadores,
entre los que se pueden sefialar los siguientes:

Porcentaje de usnarios que permanecen en espera un
tiempo inferior a 10 minutos, en primera linea.

138.- Los datos, para el conjunto de las
DDPP, son los siguientes:

Porcentaje de usnarios que permanecen en espera un
tiempo inferior a 15 minutos, en atencion especifica -
informacion especializada. (2° linea).

Los valores para el conjunto de las DDPP son
los siguientes:

2005 2006 2007
79,25% 88,39% 88,74%

139.- Los valores antes citados pueden consi-
derarse dentro de los objetivos predetermina-
dos. El relativo incremento que se produce en
2007 ha obedecido a factores relacionados con
la disponibilidad de personal.

140.- Respecto al resto de indicadores, queda
de manifiesto que se encuentran en los limites
de los valores sefialados como objetivo y, en
todo caso, se constata la toma de medidas con-
ducentes a la mejora de la calidad del servicio.

141.-  Los indicadores analizados se corres-
ponden con los sefialados en el folleto divulga-
tivo (indice de reclamaciones, tiempo medio de
espera, tiempo de atencion al ciudadano, indice
de satisfaccion, indice de calidad de la informa-
cién ofrecida, etc.). La prueba realizada por el
equipo como observador pasivo, en el indica-
dor “Ziempo medio de espera”, resulté satisfactoria.
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142.- Para completar lo anteriormente senala-
do, debe significarse que el indicador relativo al
“indice de calidad de la informacion ofrecida”, que
obtiene la mas alta puntuacion, viene determi-
nado por el conocimiento que tienen los fun-
cionarios de que las explicaciones ofrecidas a
los usuarios estan siendo oidas por sus superio-
res.

VL.9. CARTA DE SERVICIOS DEL FONDO
ANDALUZ DE GARANTIA AGRARIA
(FAGA)

143.- ILa Carta de Servicios del FAGA entrd
en vigor el 25 de septiembre de 2004. Con pos-
terioridad se modificé por Resolucion de fecha
8 de marzo de 2006. Cuenta con folleto divul-
gativo y web propia.

144.- En la Carta de Servicios figuran 50
compromisos, asumidos por la direcciéon gene-
ral del FAGA, sus correspondientes subdirec-
ciones y los servicios dependientes de las mis-
mas.

145.-  Se seleccionaron, para su analisis, trece
de los indicadores que aparecen en el folleto
divulgativo.

146.- El indicador relativo al nimero de soli-
citudes tramitadas por Internet ha ido disminu-
yendo debido a problemas en la aplicacién in-
formatica, mal funcionamiento y las caidas
constantes de la red.

147.- Indicadores como el nimero de visitas
realizadas al portal del sistema integrado, el
nimero de solicitudes tramitadas por Internet o
el nimero de controles planificados sobre el
total de los solicitados, son en realidad indica-
dores de actividad y no propiamente de calidad.

148.- De los trece indicadores analizados, no
se ha facilitado la documentacién que soporta
los valores de seis de ellos.

149.- Entre los servicios prestados por el
FAGA figura en la Carta de Servicios, la reali-
zacion de encuestas para conocer el nivel de
satisfacciéon de los clientes o perceptores de
ayudas. A tal fin se seleccionaron 289 beneficia-

rios. Las respuestas fueron anénimas y el cues-
tionario consté de preguntas generales, especi-
ficas y comentarios

150.- Del total de 289 encuestas enviadas se
recibieron 85 respuestas (29,41%) y no llegaron
a sus destinatarios 9 (3,11%).

151.- En lineas generales, el nivel de satisfac-
cioén del perceptor de ayudas ha empeorado con
respecto al 2004 (pasando del 58% al 49% en
2000), fundamentalmente en lo que refiere al
servicio recibido de forma presencial, tanto en
la informacion previa como en la tramitacion y
gestion de los expedientes.

152.- ILa Carta de Servicios que fue aprobada
en septiembre de 2004, era conocida por el
38% de los usuarios encuestados en ese afio,
porcentaje que disminuye en el 2006 hasta el
30%.

153.- El 48% de los beneficiarios encuestados
consideran que no han cobrado la ayuda en el
periodo de tiempo esperado. En tal sentido, se
seflala que se trata de una percepcion que no
esta relacionada con el cumplimiento de los
plazos legales.

154.- Durante el afio 2007 se continud la ade-
cuaciéon de los compromisos e indicadores es-
tablecidos en la Carta, para lograr una mejor
adaptacion de los mismos a los servicios pres-

tados por el FAGA.

VI1.10. CARTA DE SERVICIOS DE ACTI-
VIDADES FORMATIVAS DEL INSTITU-
TO ANDALUZ DE ADMINISTRACION
PUBLICA

155.- La Carta se public6 en el BOJA n® 104
de 31 de mayo de 2005.

156.- De los cinco indicadores que se recogen
en la el folleto divulgativo, uno (porcentaje de
actividades que tienen mayor demanda) no esta
operativo ya que se desestimo, por no medir lo
que se pretendia, es decir la adecuacion entre
oferta y demanda, ya que no representaba un

parametro de calidad dependiente del IAAP.
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157.- Dos de los indicadores analizados al-
canzan los parametros establecidos (uno de
ellos mide la satisfaccién) y otros dos (Plazo
medio de expedicién de certificados de asisten-
cia o aprovechamiento y el plazo medio de tra-
mitaciéon de propuestas de inscripcién) no los
alcanzan debido en parte a que dependen de
servicios externos no dependientes del IAAP.

158.- Anualmente el IAAP se somete a dos
auditorfas por una empresa externa y a la audi-
torfa AENOR contando con indicadores de
satisfaccion cuyos resultados son favorables.

159.- Los procedimientos de registro son
adecuados y todos los datos se encuentran in-
formatizados.

VII. BAROMETRO DEL OBSERVATO-
RIO PARA LA MEJORA DE LA CALI-
DAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS.
OPINION Y SATISFACCION DE LA
CIUDADANIA. PRINCIPALES RESUL-
TADOS

160.- El barémetro es una herramienta del
observatorio para la mejora de los servicios

publicos que permite a la Junta de Andalucia,
conocer la opinién y la satisfaccion de los ciu-
dadanos respecto a la calidad y la moderniza-
ci6n de los servicios publicos.

El barémetro realiza cada afio un estudio de
opinién, que permite disponer de datos actuali-
zados y analizar su evolucion temporal.

161.- El barémetro se ha realizado mediante
encuesta telefonica a 768 personas (96 por pro-
vincia). El tipo de muestreo ha sido el aleatorio
estratificado, estableciendo cuotas de sexo y
edad siguiendo una afijacion proporcional para
cada estrato. El nivel de error a nivel agregado

de Andalucia es de 3,54%

162.- A continuacién se exponen los resulta-
dos mas significativos relativos al ejercicio

2007.

Pagina nim. 169
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VALORACION GENERAL DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA
JUNTA DE ANDALUCIA
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios ptblicos2007
163.- Como se puede apreciar, la valoracién valoran con un 6 o mas puntos la calidad de los
mas veces sefialada por la poblacion encuesta- servicios publicos es de un 73%.

da, es 7 puntos. La media es de 6,35. Los que
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios publicos 2007

164.- Mas de la mitad de la poblacién encues- antes (el 54,68%). Un 38,63% opina que estan
tada opina que los servicios publicos de la Junta igual y un 6,69% piensa que han empeorado.
de Andalucia estin mejor o bastante mejor que
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VALORACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA JUNTA DE
ANDALUCIA EN COMPARACION CON LA ADMINISTRACION LOCAL
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios publicos 2007

165.- ILa mitad de la poblacién encuestada obstante, un 39,4% opina que es mejor o bas-
opina que la Administracién Autonémica es, en tante mejor y un 10,67% percibe que es peor o
calidad, igual que la Administraciéon Local. No bastante peor.

VALORACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA JUNTA DE
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios publicos 2007

166.- Mas de la mitad de la poblacién opina
que la Administracion Autonémica es igual que
la Estatal. Un 34,2% opina que es mejor o bas-
tante mejor y un 12,31% la percibe como peor
o bastante peor.
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GRADO DE SATISFACCION RESPECTO A LOS SERVICIOS PUBLICOS DE LA
JUNTA DE ANDALUCIA
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios publicos 2007

167.- La valoracién que mas se repite es la de
6 puntos y un 11,9% manifiesta

estar insatisfecho con los servicios prestados
por la Junta de Andalucfa.

PORCENTAJE DE POBLACION QUE CONOCE LAS CARTAS DE SERVICIOS
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Fuente: Barémetro del observatorio para la mejora de la calidad de los servicios publicos 2007

VIII. CONCLUSIONES Y RECOMEN-
DACIONES

168.- La elaboracion de una Carta de Servicios, la
asuncion de los compromisos que en ella se con-
tienen y la apuesta por la mejora de los servicios
publicos, debe considerarse como un proceso en

el que implicitamente se actualizan y perfeccionan
los objetivos y las practicas para su consecucion.

El presente informe es sensible a esta realidad y
ha de entenderse como una pieza mas de tal
proceso de mejora. Sus conclusiones y reco-
mendaciones pretenden arrojar luz sobre algu-
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nos aspectos que deben ser tenidos en cuenta
para lograr la excelencia. (§ 4)

169.- El numero de Cartas aprobadas y publi-
cadas por la Junta de Andalucia y sus OOAA
ha crecido desde su implantacion, en 2004, de
manera muy significativa, al pasar de 43 en

2004 a 208 en mayo de 2008. (cuadro n® 2)

170.- La elaboraciéon de una Carta de Servicios
requiere un estudio previo suficientemente pro-
fundo en el que se identifiquen los procesos
estratégicos y el analisis y mejora de tales proce-
sos. En numerosas Cartas objeto del informe,
se evidencia una urgente elaboracién que carece
de dicho examen. (§§ 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24,
25, 26)

Se recomienda, para la elaboracion de las Cartas de
Servicios, un estudio pormenorizado de los proceso estra-
tégicos fundamentales y de soporte, la asuncion de los
correspondientes compromisos y la correcta identificacion
de los indicadores con los servicios prestados.

171.- El nimero de compromisos e indicadores
que figuran en las Cartas analizadas es, en nu-
merosos casos, superior a los que pueden y
deben ser asumidos por la correspondiente
unidad administrativa, por lo que su incumpli-
miento desvirtia los resultados de la gestion de

tales unidades. (§§ 74, 75, 86, 93, 101, 106)

Se recomienda limitar el nimero de compromisos gue
Sfiguran en las Cartas, que tales compromisos respondan
a una adecnada gestion de los procesos estratégicos y que
tengan un impacto directo en los clientes de los servicios

priblicos.

172.- No todos los indicadores que figuran en
las Cartas de Servicios se refieren a la calidad de
dichos servicios y muchos de ellos son indica-

dores de actividad. (§§ 88, 101, 105, 113, 121)

Se recomienda un exhaustivo andlisis de indicadores, de
modo que se omitan en las Cartas aquellos que no re-
presentan niveles de calidad.

173.- La asuncion de una Carta de Servicios vy,
en general, la politica de mejora de los servicios
publicos, requiere la adecuada formacion del
personal que los gestiona. En las DDPP se evi-

dencian las carencias de formacion sobre politi-
cas de calidad y especificamente sobre las Car-
tas de Servicios. (§§ 100, 111, 120)

Se recomienda la celebracion de cursos referidos a dichas
politicas, entre el personal encargado de asumir los nue-
vos retos que fignran en las Cartas de Servicios.

174.- El conocimiento exacto de la calidad de
los servicios prestados y la mejora de los mis-
mos, requiere la fijacion de unos estandares de
calidad para conocer la situacién de hecho y los
objetivos que se pretenden; por ello la fijacion
de indicadores sin el acompafamiento de sus
adecuados estandares, sustraen utilidad a tales
indicadores o los invalidan. (§§ 85, 96, 105, 107,
121)

Se recomienda que cada uno de los indicadores que figu-
ran en las Cartas de Servicios, lo hagan acompanados
de su correspondiente estandar de calidad.

175.- La monitorizacién de los indicadores re-
sulta imprescindible para objetivar los resulta-
dos de la gestion y evitar sesgos en la evalua-
cion de la calidad. (§§ 102, 103, 122)

Se recomienda una mayor y mejor dotacion de equipos
informdticos y software para todos aquellos procesos de
los que se deriven indicadores de calidad.

IX. ANEXOS
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X. ALEGACIONES
ALEGACION N° 1:

ALEGACIONES A LAS RECOMENDA-
CIONES DEL INFORME PROVISIO-
NAL DE LA CAMARA DE CUENTAS
SOBRE FISCALIZACION DE LAS CAR-
TAS DE SERVICIOS OFRECIDAS POR
LA ADMINISTRACION DE LA JUNTA
DE ANDALUCIA:

Este Informe de alegaciones debe considerarse
en el contexto de respuesta al Informe provi-
sional de Fiscalizacion de Cartas de Servicios de
la Camara de Cuentas y, complementario al
emitido por la Direccion General de Moderni-
zacién e Innovacion de los Servicios Publicos’,
con fecha 30 de junio 2008, en respuesta al
borrador de dicho informe.

Como apreciaciéon general destacar que todas
las recomendaciones recogidas en las conclu-
siones son compartidas y estin en consonancia
y alineadas con el marco de desarrollo estratégi-
co, metodolégico y politico que respalda las
acciones de este centro directivo, en base a las
competencias asignadas por la  Consejeria de
Justicia y Administraciéon Publica en el decreto
de estructura de la misma®.

Al final del presente informe se recoge una
relaciéon de recomendaciones basicas y funda-
mentales que consideramos deben ser referen-
ciados y sefialados en el Informe definitivo.

Apartado VIII, conclusiones vy recomendacio-
nes del Informe

168.- Actualmente esti vigente la Estrategia
de Modernizacion de los Servicios Publicos
(2006-2010), como sucesora del antiguo
PLADOCS; de su despliegue se han publica-
do los Cuadernos para Ia Gestion de las Car-
tas de Servicios, que sustituyen al antiguo
Manual Metodoldgico para Ia Elaboracion de
Ias Cartas de Servicios:

3 En adelante DGMISP

4 Decreto 305/2008, de 20 de mayo, por el que se establece la Estruc-
tura Organica de la Consejerfa de Justicia y Administracion Publica.
BOJA 102, de 23/ 05/ 08

La mencién de los principales elementos que
aportan dimension de calidad al instrumento de
la Carta de Servicios con el que se inicia la pri-
mera recomendacion para servir de contextuali-
zacién la lectura de este apartado de conclusio-
nes viene respaldado por el Plan Estratégico de
Administracién Publica aprobado por Consejo
de Gobierno y publicado en BOJA en Junio de
2006. Este plan, sucesor al mencionado PLA-
DOCS (pagina 1 del informe) y denominado
Estrategia de Modernizacién de los Servicios
Publicos, dispone de un periodo de vigencia de
2006 a 2010 y tiene como objetivo: ¢/ establecer
herramientas que faciliten la elaboracion y evalnacion de
las cartas de servicios.

Como linea de actuaciéon para su consecucion
se determina el desarrollo del Sistema de cartas
de Servicios con las siguientes acciones:

1. Redisenar e implantar la metodologia para la ela-
boracion de las cartas de servicios

2. Implantar el proceso de actualizacion de las cartas
de servicios

3. Promover la elaboracion de cartas de servicios inter-
administrativas

4. Impulsar la certificacion de las cartas de servicios.

La publicacién de un nuevo
manual en junio 2007 perse-
guia dar respuesta a este
planteamiento dinamico e
integral del ciclo de vida de
una carta de servicios como
sistema de gestion total de la
calidad. Dividido en 8 cua-
dernos, ofrecen una guia
fundamental para facilitar
tanto su elaboracion, como el seguimiento y eva-
luacién interna incluido el proceso de actualiza-
ci6én de la misma. Igualmente recoge el modelo de
Informe de Seguimiento que las unidades deben
remitir anualmente segin establece el Decreto
317/2003, y un cuestionario autodiagndstico que
orienta a las unidades a valorar la conveniencia de
proceder a actualizar su Carta de Servicios, entre
Otros.

169.- La actualizacion del Decreto 317/2003
por el Decreto 177/2005 que amplia su 4m-
bito de actuacion, la creacion de Ilas Ofici-
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nas Provinciales de Calidad y el desarrollo
de la aplicacion 4GoRa, son los principales
factores determinantes del gran incremento
en el numero de las Cartas de Servicios:

El llamativo incremento en el nimero de cartas
en este perfodo de tiempo viene determinado
por tres factores principales:

1°. La ampliaciéon del ambito de actuacion del
Decreto 317/2003 con el Decreto 177/
2005 que lo hace extensivo a la administra-
cién instrumental y mediante convenios de
colaboracion, a las instituciones publicas
andaluzas.

2°. La creacion de Oficinas de Calidad en las
provincias dependientes de las Delegacio-
nes de esta Consejerfa que ha facilitado el
asesoramiento y orientacion personalizada a
todos aquellos centros y unidades que se
plantean elaborar una Carta de Servicios.

— =
n [~ 58 aGoRa (&
A e ESTlUN DE PROYECTOS DE CALIDAD
P e i oah
==
= e
o g e
Wma, (==
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3°. Desde principios de 2007, las Unidades
cuentan con una plataforma telematica:
aGoRa, sistema de trabajo en equipo que
permite orientar en el analisis de los proce-
sos de gestion, medir resultados evaluar y
planificar mejoras a las unidades. Actual-
mente, dicha aplicacion ofrece la posibilidad
de trabajar todo el proceso de gestion de
cartas de servicios telematicamente y cada
proyecto de cartas tiene asignado un “tutor”
en linea para apoyar y asesorar al equipo de
trabajo asignado. En la actualidad son mas
de 1.400 personas usuarias las que estan da-
das de alta en algun proyecto de agora.

170.- Para Ia elaboracion de las Cartas de
Servicios, Ia DGMISP en su labor de facili-
tadora y de asesoramiento a las unidades,
promueve la metodologia recogida en los
Cuadernos para Ia Gestion de las Cartas de
Servicios. Esto incluye la orientacion hacia

procesos en Ia definicion de los compromi-
s0s a asumir en Ia misma.

Respecto a esta recomendacién, igualmente
viene enmarcada en la propia Estrategia de
Modernizacion a través de las siguientes lineas
de actuacion y acciones:

» IMPLEMENTACION DE ACCIONES
QUE PERMITAN AVANZAR EN UNA
GESTION POR PROCESOS

» DISENO Y DESARROLLO DE METO-
DOLOGIAS Y APLICACION DE SIS-
TEMAS DE EVALUACION DE RE-
SULTADOS

Asimismo, el propio proceso de asesoramiento
a las unidades al inicio de un proyecto de cali-
dad contempla el analisis de los servicios pres-
tados por los diferentes 6rganos o unidades de
la Junta de Andalucia en funcién de las compe-
tencias descritas en los respectivos Decretos de
Estructura de cada Consejerfa. De este modo se
recomienda la elaboracion de Carta de Servicios
en aquellos 6rganos o unidades donde de sus
competencias se deduzca un claro impacto de
sus servicios en la ciudadanfa. Para el resto de
unidades se les recomienda la reorientaciéon a la
Gestion por Procesos, respecto de aquellos
servicios que se presten de un modo descentra-
lizado por las Delegaciones Provinciales y que
requieran de una uniformidad en su prestacion;
de tal modo que pueda ayudar a la posterior
elaboraciéon o actualizacién de las Cartas de
Servicios de los servicios finalistas como las
Delegaciones Provinciales. Con este objeto se
persigue que éstas reflejen una prestacion de
servicios uniforme en todas las provincias. Del
mismo modo, se recomienda la Gestion por
Procesos respecto de aquellos servicios que dan
soporte al resto de centros directivos.

También, los proyectos de autoevaluacion
EFQM asi como los informes de evaluacion de
las Memorias EFQM presentadas a la modali-
dad de Excelencia en los Premios de Calidad de
la Junta de Andalucia, prestan especial atencion,
tanto si son detectados como punto fuerte o
como area de mejora, sobre la relevancia de
profundizar en el analisis y gestion de los pro-
cesos claves de la unidad.
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171.- Los compromisos deben responder
claramente a los servicios con un impacto
directo en Ia ciudadania; Ia Central de
Atencion de Relaciones con la Administra-
cion Andaluza (CLARA) se convierte en un
Instrumento que facilita al equipo de traba-
jo Ia identificacion de los servicios de im-
pacto:

En relacion con esta recomendacion, efectiva-
mente, lo mas relevante es que los compromi-
sos establecidos respondan realmente a los ser-
vicios con un impacto directo en la ciudadania,
lo que dara una mayor calidad a la Carta de
Servicios finalmente elaborada y redundara
posteriormente en la obtencién de una infor-
macion mas relevante del analisis del seguimien-
to de dicha Carta. La Central de Atencién de
Relaciones con la Administraciéon andaluza se
convierte en un instrumento ilustrativo para los
equipos de trabajo a la hora de determinar esos
servicios de impacto al ofrecer informacion
general de la administracion de forma estructu-
rada y orientada a la ciudadanfa.

Central de Atencion
y Relaciones con la
Administracion
Andaluza

andaluciojunta  es

A pesar de ello, el nimero de compromisos no
debe ser un condicionante, siempre y cuando se
tengan en cuenta los aspectos anteriormente
descritos de solvencia técnica, tal como se ex-
presa en el cuaderno nimero 02 de cartas.

172.- Diversas herramientas desarrolladas
por esta DGMISP permiten el anilisis de
los indicadores de las Cartas de Servicios,
ofreciendo resultados concretos sobre los
mismos y posibilitando su mejora y actuali-
zacion:

En el aspecto especifico de las Cartas de Servi-
cios éstas se ven apoyadas por el propio infor-
me de retroalimentacion (Analisis de las Cartas
de Servicios) que esta Direccion General realiza
a todas las unidades que han publicado su carta
de servicios, con anterioridad al primer trimes-
tre del afio de publicacion de la carta; incluso
aunque no hayan emitido el Informe de segui-
miento correspondiente al afo desarrollado. En
dicho informe se analizan varias dimensiones
relevantes y significativas de la Carta de Servi-
cios como es precisamente los procesos y los
indicadores; incluyéndose una propuesta de
revision de indicadores concretos y de modifi-
cacion de los mismos.

La metodologia empleada viene toda recogida
en el cuaderno de cartas nimero 04 asi como el
propio proceso de analisis y benchmarking re-
cogido en su informe en el apartado V de Me-
todologfa del Analisis de Cartas de Servicios. La
informaciéon recogida mediante este procedi-
miento es utilizada para la elaboraciéon de la
Memoria Global de la Calidad anual. Esta
memoria recoge también los estudios y analisis
que realiza el Observatorio para la Mejora de
los Servicios Publicos sobre los compromisos
de calidad recogidos en las cartas de servicios
de la Junta de Andalucia, proporcionando dife-
rentes funcionalidades para el seguimiento y
control de los indicadores, ofreciéndose datos
objetivos sobre el cumplimiento de los mismos.

174.- Entre las sugerencias que se recogen
en el Informe Previo (preceptivo no vincu-
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Iante) que emite Ia DGMISP, se incluye
esta apreciacion, siempre que se detecta en
el borrador de Ia carta una construccion

inadecuada del indicador o una ausencia
del estindar de calidad:

Segun establece el Decreto 317/2003, previa-
mente a su publicacion, la unidad responsable
debera solicitar a esta Direccién General un
informe sobre la adecuaciéon del contenido de la
Carta de Servicio. Si bien no es vinculante, la
unidad cuenta con estudio previo del borrador
en el que se repasan todos los apartados que
contienen el texto de la misma y en especial se
profundiza en las cuestiones técnicas y metodo-
légicas de los compromisos e indicadores.

En la Metodologia de Elaboracién de Cartas de
Servicios y en su Seguimiento (en concreto en
el Cuaderno 02), se hacen recomendaciones
explicitas al respecto, al igual que en la diferen-
tes Fichas Metodologicas de Gestion de Pro-
yectos de Calidad que se encuentran disponibles
en Agora, como ejemplo en el Médulo de Ges-
tion por Procesos donde se incluyen las caracte-
risticas metodologicas que debe tener los indi-
cadores y los estandares de calidad.

Caaderaes para o pestide de b
Cartas e Sarviced e U henta de Andalecia

B s s i.___f -

175.- 4GoRa y el Observatorio para la Mejo-
ra de los Servicios Piblicos son dos herra-
mientas TIC que prestan apoyo y soporte
en los procesos de elaboracion, seguimien-
to y evaluacion de las Cartas de Servicios:

Respecto a la primera parte de la recomenda-
ci6on, entendemos que queda dentro del ambito
de cada unidad administrativa la gestién de sus
recursos, ahora bien, respecto a la segunda par-
te de la recomendacién, esta Direccion General
de Modernizacion e Innovacién de los Servicios
Publicos, pone a disposiciéon de todas las uni-
dades de la Junta de Andalucia, la aplicacion

informatica Agora, que entre sus multiples fun-
cionalidades, permite la gestion de indicadores y
el mantenimiento de sus valores.

La monitorizacién de indicadores y su relacion
con los objetivos establecidos, tiene en las TIC
un espacio idoneo, flexible y agil que facilita
enormemente el proceso de medicion. En este
entorno, el observatorio presenta un médulo de
indicadores sobre los compromisos que se
asumen en las Cartas de Servicios que se en-
cuentran organizados por dimensiones de cali-

dad.

ELEMENTOS A CONSIDERAR SU IN-
CORPORACION AL INFORME PRELI-
MINAR

Introduccion

»  FEstrategia de Modernizacion de los Ser-
vicios Publicos

Objetivos, alcance y limitaciones

* Actuaciones de Ia Estrategia de Moder-
nizacion sobre el desarrollo del Sistema
de Cartas

» El Decreto 177/2005 que amplia el 4m-
bito de actuacion que desarrolla del De-
creto 317/2003

La elaboracion de las Cartas de Servicios

*  Responsabilidades funcionales. Ac-
tualmente Ia Direccion General ha cam-
biado su denominacion a Direccion Ge-
neral de Modernizacion e Innovacion de
los Servicios Publicos

* Cuadernos para la Gestion de las Cartas
de Servicios en Ia Junta de Andalucia

» Informe previo preceptivo no vinculante

» La creacion de las Oficinas Provinciales
de Calidad como servicio de apoyo y
asesoramiento

» El desarrollo de Ia plataforma telemiti-
ca: 4GoRa, Sistema de gestion de pro-
yectos de calidad

* El Decreto 177/2005 que amplia el dm-
bito de actuacion que desarrolla del De-
creto 317/2003
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Observatorio
para la Mejora de
los Servicios Pdblicos

Seguimiento de las Cartas de Servicios

Informe de seguimiento anual de Ia
Carta de la unidad responsable (Decreto
317/2003)

El desarrollo de Ia plataforma telemiti-
ca: 4GoRa, Sistema de gestion de pro-
yectos de calidad

= La creacion de Ias Oficinas Provinciales
de Calidad como servicio de apoyo y
asesoramiento

®  Andlisis individualizado de Ias Cartas de
Servicios de Ia DGMISP

Metodologia del analisis de las Cartas de
Servicios

®  Cuadernos para la Gestion de las Cartas
de Servicios en Ia Junta de Andalucia

®  Memoria Global de Ia Calidad

®  Observatorio para Ia Mejora de los Ser-
vicios Publicos



